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RESUMEN

El proyecto que tratamos, dentro del dmbito de disefo de servicios, hace referencia
al andlisis y diseno de propuestas para la ideacion de un servicio de movilidad
urbana en la ciudad de Zaragoza. Mds concretamente se centra en la modalidad
de alquiler compartido de bicicletas. Con el presente trabajo se pone fin a los
estudios referentes al Grado de Ing. en Disefno Industrial y Desarrollo de Producto,
poniendo en manifiesto los conocimientos adquiridos a lo largo de los cuatro anos
de duracion del mismo.

Debido al cambio que se estd produciendo entorno a la forma en la que nos
desplazamos en las ciudades, y dado el reciente auge de los servicios de movilidad
compartida y el derivado éxito de la economia colaborativa, surge la necesidad
de plantear un proyecto donde los usuarios sean centro del proceso de disefo de
nuevas alternativas mads adaptadas a sus necesidades. En este caso, el proyecto
centra su estudio y posterior desarrollo en la ciudad de Zaragoza. No solo por
mi vinculacion sentimental y académica, si no también por haber sido una de
las primeras ciudades de Espaia sobre la que estdn irrumpiendo recientemente
numerosas empresas privadas de movilidad. Por otro lado, dadas las caracteristicas
generales geogrdficas y sociales de Zaragoza, los estudios, andlisis y propuestas
finales, dardn pie a poder ser replicados sobre otras ciudades de la geografia
espanola.

Se comprende desde el inicio que el objetivo del proyecto va a ser el andlisis de
los servicio de movilidad existentes en Zaragoza y considerados como sostenibles
desde 3 perspectivas: satisfaccion del usuario, sostenibilidad ambiental y del disefo
de servicio. |dentificando asi las barreras circunstanciales, de comportamiento
del usuario y del propio servicio y pudiendo concluir en propuestas de mejora
que confeccionen un nuevo servicio alternativo. Por esta razon se recurre a la
metodologia de Design Thinking (disefio centrado en las personas) teniendo como
marco de organizacion la metodologia de Disefo de Producto aprendida a lo
largo del Crado. Para ello se realizan las siguientes fases:

0. Introduccion: Contexto del proyecto y definicion de la metodologia.

1. Empatizar: Acceder ainformacion general, datos y estadisticas, asi como analizar

situaciones, comprender a los usuarios y conocer sus opiniones y problemas.

2. Definir: Evaluar toda la informacion recopilada, detectar los problemas con
mayor drea de oportunidad y obtener conclusiones para llegar a una solucion
definitiva.

3. |dear: Proceso de generacion de ideas de mejora y concepto de servicio en
base a los problemas previamente establecidos.

4. Prototipar: Convertir el desarrollo de la idea en un prototipo digital.

5. Evaluar: Estudiar los resultados del testeo y concluir en implementaciones para
la mejora del servicio ideado.

Por ultimo, se presentard la propuesta final de servicio de movilidad urbana para la
ciudad de Zaragoza donde se podrdn encontrar los productos tanto fisicos como
digitales y la confeccion final de la marca. Tras ello, se exponen las conclusiones
referentes al proyecto y las reflexiones obtenidas tras todo el proceso de disefo.
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INTRODUCCION

El tema de diseno que abarca el proyecto se centra en los servicios actuales de
movilidad compartida a traves de bicicletas, los llamados servicios “Bike Sharing”.

Para hacer frente a este reto de diseno y concluir en una solucion con valor, se
ha decidido utilizar las metodologias de diseno “Design Thinking” respaldada por
"Disefio de producto”.

La razon por la que se ha decidido mezclar ambas metoldologias es debido a que
dada la naturaleza del proyecto, no podiamos limitarnos a la utilizacion Unicamente
de una metodologia que busque una mejora del producto como tal (Disefio de
Producto), si no que también es necesario utilizar un modo de disefio que nos
permita escuchar a los usuarios, para poder dar respuesta a sus necesidades vy
obtener asi soluciones que verdaderamente Utiles (Design Thinking).

OBJETIVOS
Para hacer frente al reto que supone el siguiente proyecto y con el fin de llegar a

una solucion logica se han establecido los siguientes objetivos:

Analizar los servicio de movilidad compartida de bicicletas existentes en la
ciudad de Zaragoza desde 3 perspectivas: satisfaccion del usuario, sostenibilidad
ambiental y disefo de servicio.

Mapear dichos servicios.

Ser capaz de identificar las barreras entorno a los mismos, tanto circunstanciales
como de comportamiento del usuario y del propio servicio.

Confeccionar propuestas de mejora derivadas de las conclusiones obtenidas.

Desarrollar una propuesta de movilidad compartida en bicicleta para la ciudad
de Zaragoza, dando lugar a un nuevo concepto de Producto Sistema Servicio.

Prototipar la experiencia del servicio y evaluarla.

Demostrar y aplicar a lo largo de todo el proyecto los conocimientos adquiridos
durante el Grado. Ser capaz de reflejar mis capacidades creativas e innovadoras,
asi como mis capacidades resolutivas a la hora de proponer soluciones logicas
frente a los problemas de diseno que se vayan presentando.



DESIGN THINKING + DISENO DE PRODUCTO

El Design Thinking se define como un método que nos permite generar soluciones
innovadoras basadas en las necesidades de los usuarios. Cestado en las aulas
de la Universidad de Stanford y popularizado por Tim Brown y David Kelley,
fundadores de la multinacional IDEO, el Design Thinking ha mostrado ser una
herramienta efectiva para la innovacion tanto en productos como en procesos y
servicios ofreciendo técnicas faciimente implementables en cualquier drea . Es
por ello que esta metodologia se estd imponiendo cada vez mds en empresas de
todo tipo y sector, donde sus conocimientos resultan fundamentales para alcanzar
la innovacion que exige ahora mismo el mercado actual.

Recalcar que Design Thinking no parte de ideas preconcebidas o rigidas, si no que
parte de la empatia, ponerse en la piel de los usuarios y conocer sus experiencias
por medio de entrevistas, encuestas, testeos, etc.

Dado que los problemas a solventar o mejorar no tienen porque cubrirse
unicamente con una nueva propuesta de producto, si no que también van a ser
resueltos a traves de mejoras sobre el servicio, la comunicacion, atencion al cliente
o imagen de marca entre otras, se ha decidido utilizar la metodologia del Design
Thinking siendo esta respaldada por los dictados propios del Disefo de Producto
(metodologia basada en la ensefianza del Grado). Asi pues. se han estructurado
ambas metodologias de forma paralela en el tiempo haciendo coincidir sus fases
andlogas.
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LimeBike

Your ride anytime

Lime es una gran multinacional de servicio compartido de bicicletas y patinetes
fundada en Florida en 2017 y que empezd unicamente como un negocio de bici
sharing. Ahora, apostando también por los scooters ha logrado una valoracion
de mas de 1.000 millon de dolares tras el respaldo economico que ha logrado por
parte de otras empresas de servicios como Uber y Alphabet.

La primera ubicacion de la compania fué la Universidad de Carolina del Norte
en Greensboro, que se lanzd en junio de 2017 con 125 bicicletas. La compania
se expandio en julio de ese mismo ano por Florida, Indiana, y California. EI 27
de Julio de 2017, LimeBike se lanzo con 500 bicicletas en Seattle, Washington,
convirtiendose en el segundo operador de bicicletas compartidas de la ciudad.
Tras su éxito en Estados Unidos y otras partes del mundo como Meéxico, Australia
y numerosas ciudades de Europa, llegd a Espana el pasado 2018.

LimeBike tiene como objetivo ofrecer una solucion sustentable para el problema
del transporte de puerta a puerta, que ayude a las personas a moverse en sus
ciudades de una manera accesible y conveniente, al mismo tiempo que eliminan
su huella de carbono. La empresa quiere ayudar a las futuras generaciones a
cambiar sus conductas, para que juntos salven este planeta.

LimeBike no se define solo como una compania tecnoldgica de movilidad. En
primer lugar, se definen como una compania orientada a las personas y a las
relaciones. Comprometidos a construir con sus usuarios.

Lime utiliza bicicletas de color verde equipadas con unidades de CPS y conectividad
3G. Las bicicletas también cuentan con una cesta delantera, un panel solar, y una
cerradura inteligente. Se utiliza una aplicacion moévil para ubicar las bicicletas y
escanear un codigo OR para desbloquearlas. Estas reproducen un breve timbre
para indicar que ya estdn listas para su uso. Los paseos cuestan 1€ por cada 30
minutos de uso, en caso de las bicicletas convencionales. Su flota de bicicletas
eléctricas cuesta 1€ por desbloquearlas y 15 céntimos por minuto.

LA

- MPRESA

Los representantes de la compania recolectan los vehiculos diariamente. Se
cargan durante la noche y se redistribuyen en las dreas designadas a la manana
siguiente. Esto tambien ayuda a la empresa a asegurarse de que los vehiculos
estan en buen estado y estacionados responsablemente para que no bloqueen el
paso de peatones u obstruyan las aceras o carreteras. También cuentan con una
flota de "Juicers”, personas registradas que recogen bicicletas o patinetes con sus
propios vehiculos para cargarlos en sus casas y luego devolverlos a las calles @
cambio de una recompensa economica que puede llegar hasta 560€ al mes.

Aunque inicialmente solo funcionaba con bicicletas convencionales en modelos de
una, tres y ocho velocidades, han ido anadiendo a su flota de vehiculos modelos
eléctricos. Lime quiere asi abrir la posibilidad de atraer a nuevos ciclistas que
desean recorrer distancias mds largas, tomar rutas cuesta arriba o llegar a su
destino menos sudoroso.

Poco después del lanzamiento desu flota Lime-E (bicicletas eléctricas), también
se anunciaron los patinetes eléctricos Lime-S. En abril de 2018, estos patinetes
fueron objeto de controversia después de que Lime dejo cientos de ellos en las
calles de las ciudades de EE.UU. sin el permiso de las autoridades municipales.

Poco mds tarde, Lime solicitd permisos para compartir autos en Seattle en
octubre 2018 y lanzd un servicio en diciembre de ese mismo ano con una flota de
automoviles Fiat 500 Lounge con la marca “"LimePod." @
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LimeBike

Your ride anytime

El objetivo principal de esta empresa es brindar una solucion sustentable al creciente
problema de transporte y movilidad de las grandes ciudades. Con el compromiso
de construir junto a los usuarios relaciones a largo plazo, LimeBike ofrece una
solucion econdmica, comoda que minimiza los danos que diariamente sufre nuestro
planeta tierra y que también, reduce considerablemente el trafico congestionado
de las mds de cuarenta comunidades donde tienen disponibilidad de servicios.

Los usuarios de este servicio tiene también la oportunidad de conseguir cupones
de descuento o contar con planes de ayuda especial para personas de bajos
recursos gracias al trabajo realizado en conjunto con organizaciones comunitarias.

La mayoria de los usuarios coinciden en que los atributos que mds resaltan de la
empresa son, entre otros, la calidad de sus vehiculos, la flexibilidad de los servicios
o la facilidad de aparcamientos en toda la ciudad.

Cran parte quedan satisfechos y resaltan, ademds, lo beneficioso que resulta esta
opcion para el medio ambiente ya que evita y disminuye la contaminacion masiva
que éste sufre diariamente, sobre todo en las horas pico de las grandes ciudades
debido a los largos y complicados atascos de trafico.

Sin embargo, existen también muchos aspectos que los clientes indican como
futuras mejoras del servicio como la tarifa de precios, los fallos en la geolocalizacion,
o la falta de soluciones en muchos casos.

% %%
2% 2% %
X% % % %

1~

OPINION DE LOS USUARIOS

Precios????
3% ¢ 70 Y

Peligroso 6 dic
1 .6 6 6 6% Emmi Line

No hay tarifa de precios ni en la web. Muy divertido y esta bien para probarlo por el

Tienes que descargarte la app, para poder ver retiro por ejemplo, pero bastante peligroso.. no
que cuesta, una vez vas a simular que coges el se puede circular por la acera, por lo que hay
patin... que circular por la carretera, pero no tiene

1€ el desbloqueo del patin mas 0,15€ cada espejos ni timbre ( el que cogi lo tenia roto o no
minuto... & & & no me parece algo tenia)... para probarlo genial pero par.a hacer
econdmico... te puede costar recorrer un par de :;?;Tniloni:m carteteraloidesaconse)o
avenidas 3...5€?? Depende de los semaforos... '

Opinién 1: Esto es horrible Parece genial. pero necesitan actualizar su sistema y como
funciona. iSOLO PUEDE ALQUILAR 1 BICICLETA CON 1 TELEFONO! No puede alquilar
bicicletas para sus hijos 0 amigos a menos que tengan un teléfono. Es absolutamente
ridiculo. Terminas pasando tanto tiempo tratando de encontrar las bicicletas estupidas v,
sobre todo las motonetas, luego, tratando de descargar la aplicacion en TODOS los
teléfonos, puedes encontrar . ENTONCES desbloquear cada bicicleta y agregar una
tarjeta de credito a cada teléfono, que por el vez que en realidad subes a una bicicleta o
encuentras un scooter, estas completamente encjado y ya no es divertido. No
recomendaria esto a ninguna familia. Tal vez 1 o 2 personas, pero las bicicletas son dificiles
de manejar y tienen 0 choques .. Excelente idea, asi que es una lastima que no esté
configurada mejor.

Muy caro

W Y7 Y VY vy Nno corras
WO W W O COorras

B _ ) Peligroso y muy muy. Caro
En comparacién otros alquileres de vehiculos es e,

muy caro, 1€ por desbloquear y 15 céntimos por
minuto hay que hacérselo mirar.

Madrid no esta preparada para el patinete!
Peligroso Circular por la calle y molestas por la
acera ... es divertido pero hice un recorrido que
me hubiese constado lo mismo hacerlo en
Cabify. Me constd 4,5 euros y el mismo
recorrido 5,5 en Cabify. No entiendo la politica

Bloqueo sin movil 24 nov

Si te quedas sin bateria en el moévil deberia de de precios!
haber un botdn para bloquear

Opiniones obtenidas de los comentarios en la App del servicio.
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LimeBike

Your ride anytime

Sillin gjustaple
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Mofor de 250w anli-rono
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LOS VEHICULOS

O LimeBike

LimeBike ha tratado de crear la bicicleta ideal para servir como medio de
transporte amigable. Todos sus modelos estdn habilitados con GPS y 3G,
tecnologia inaldmbrica y auto cierre, con lo que se pretende mejorar drdsticamente
la movilidad urbana. Los candados autoactivados que poseen pretenden eliminar
el tiempo y la molestia de tener que devolver las bicicletas a una estacion de
acoplamiento.

Todo el proceso de préstamo del vehiculo se lleva a cabo a través de la app movil
vinculada que agiliza el tramite.

€D Lmee

En 2018 la startup anuncié la incorporacion a su flota de sus nuevs bicicletas
Lime-E, con asistencia eléctrica. La compania ha evolucionado asi para responder
a las limitaciones de los servicios tradicionales de bikeshare. Lime-E, proporciona
a las ciudades una fuente rdpida, eficiente y equitativa de transporte de ida vy
vuelta donde los usuarios pueden ahora también subir cuestas con un menor
esfuerzo.

Estos modelos tienen una bateria de litio capaz de empujar la bicicleta a velocidades
de hasta 24 km / h, incluso cuando se conduce cuesta arriba. A diferencia de una
bicicleta totalmente electrica, Lime-E asiste activando automdticamente su motor
tan pronto como el ciclista comienza a pedalear. fundada

12
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l ll I |eB | ke LimeBike, es una compania americana de alquiler de servicios de transporte compartido como bicicletas o

patinetes en varias ciudades. Tiene como objetivo ofrecer una solucion sustentable para el problema del transporte
YOUI" r|de anyt|me de puerta a puerta, que ayude a las personas a moverse en sus ciudades de una manera accesible y conveniente.

Velocidad Sistema de freno Seguridad Avance Focos de luz Accesorios Regulacion

-Model electri-  -Freno de disco . -Candado inte- -Modelo  convencio -Luces  delantera -Cesta+panelsolar -Regulacion ma-
co con velocidad  convencional para | ligente con des- pedaleo (sistema |y traseras que se para alimentar el nual del sillin tanto
mdxima 24km/h. rueda delanera (freno bloqueo GCPS vy oculto). recargan con el GPS. en altura como en
La potencia se izquierdo) y trasera bloqueo manual -Modelo elécrico  pedaleo (dinamo) + -Pié de sujeccién | inclinacion.
gjusta al peda- | (freno derecho). (indica también si | (250W) y bateria. llantas reflectantes. = lateral.
leo natural de los lo bicicleta esta Timbre.
usuarios. reservada).

Valoracion Ubicacion Precios Movilidad sostenible

Desbloqueo del vehiculo

s

Precio del trayecto

Los usuarios de LimeBike Actualmente operan en numerosas ciudades de Estados unidos Existentarifas LimePrime y LimePrime Movilidad en ciudades al mismo
puntuan con un 4,9/5 el y en campus universitarios, pero también y cada vez mds en Students asi como promociones espe- tiempo que eliminas huella de
servicio ofrecido. ciudades de Europa, Australia, México o Chile. ciales, codigosy cuponesdedescuento. carbono.

Cambiar las conductas de las
generaciones para salvar el
planeta.
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Social Bicycles Inc. , que opera como Jump ., es un sistema de uso compartido de
patines y bicicletas eléctricas que funciona en Estados Unidos, Alemania, Portu-
gal y el Reino Unido.

Las bicicletas son de color rojo anaranjado brillante y pesan 32 kg. Se pueden
usar a traves de las aplicaciones de Jump o Uber. Sus vehiculos estan disenados
cuidadosamente por equipos de expertos de Brooklyn y San Francisco que se
preocupan por el futuro del transporte en las ciudades.

Cada bicicleta Jump tiene un motor eléctrico de 250 vatios que acciona la rue-
da delantera. Los empleados de Jump se encargan de intercambiar las baterias
cada tres dias. Al final de un vigje, los usuarios las bicicletas deben asegurar las
bicicletas gracias a un candado incluido en la estructura del vehiculo. Tienen que
colocar el candado de la bicicleta a un aparcamiento de bicicletas de las aceras.

Uber adquirio la compania en abril de 2018, y la expansion a los mercados euro-
peos comenzo en junio de ese mismo ano.

La compania Social Bicycles se fundod en 2010 y lanzod sus bicicletas en 2013. Para
2018, habia desplegado 15,000 bicicletas en seis paises, y los usuarios realizaron
mas de 5 millones de vigjes. La compania cambio su nombre a Jump en enero de
2018.

Un programa piloto con Uber comenzd en febrero de 2018, permitiendo a ciertos
usuarios de la aplicacion de vigjes compartidos en San Francisco acceder tam-
bién a la flota de bicicletas electricas de Jump.

El 9 de abril de 2018, Uber anuncié que habia adquirido Jump Bikes. Despuées de
la adquisicion, el CEO de Jump anuncié que la compania planeaba una expan-
sion en Europa, que comenzo en junio de 2018.

LA EMPRESA

En octubre de 2018, Jump comenzd a implementar su sistema de uso comparti-
do de patinetes eléctricos en Santa Modnica, California, ademds de las bicicletas
eléctricas actuales.

A noviembre de 2018, la compania operaba 4.000 bicicletas en 13 ciudades.

En diciembre de 2018, Jump anuncié planes para actualizar sus bicicletas con
nuevas caracteristicas que incluyen una pantalla en la parte frontal, asistencia
eléctrica mejorada y una bateria intercambiable a partir de enero del ano si-

guiente. Actualmente, ya operan con este tipo de vehiculos en muchas ciudades.
3
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En una calle concurrida, una bicicleta Jump parece un borron rojo brillante. Es
llamativo, un rojo que es a la vez un color y un anuncio. Pero para Nick Foley, jefe
de producto de la compania de bicicletas eléctricas compartidas, el color vibrante
no solo pretende llamar la atencion. Es una parte clave de cambiar la forma en
que los vigjeros piensan en las bicicletas como una herramienta de transporte
urbano. Ese es uno de los objetivos principales de la empresa, ademds de cubrir
las necesidades de movilidad de sus usuarios.

En lineas generales, los usuarios senalan que las bicicletas Jump son una forma
practica de moverte por la ciudad de una manera mads divertida. Su precio es
competitivo con casi cualquier otra forma de transporte (salvo caminar, o usar su
propia bicicleta), y la aplicacion y la bicicleta funcionan generalmente bien juntas.

En ciudades como San Francisco, las Bicicletas JUMP se beneficiarian de un
mapa de mayor cobertura y mds bicicletas. Sin embargo, en otras ciudades aun
se reclama mayor cobertura y que llegue una flota mds grande de vehiculos.

Los diferentes métodos de fijacion de precios, como el precio por kilometraje
o las suscripciones semanales con las que cuenta la aplicacion, tambiéen estan
ayudando a facilitar la incorporacion de Jump en la vida diaria de mds usuarios.

Las principales quejas de los usuarios entorno al servicio se centran en la falta
de atencion al cliente en muchos casos y en problemas derivados de fallos de
comunicacion entre aplicacion y vehiculo.
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OPINION DE LOS USUARIOS
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Gonzalo Aguero
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very bad application | only made the charge to my credit card and it does not let me use the
application in these cases they should make a refund or give an explanation of why they do

not have to use their services.

T-Swurv,10/02/2018

Servicio maravilloso, necesita trabajar en la precision de la ubicacion de la bicicleta

Este es un servicio maravilloso. Es terriblemente desafortunado que SFMTA solo les permite
a ustedes poner 500 en la ciudad por ahora. La asistencia de pedal es excelente y la
aplicacién es muy facil de usar.

Mi Unica queja (aparte de no tener mas bicicletas que esta fuera de tu control) es que en
algin momento la precisién de las ubicaciones de las bicicletas es realmente mala. Pasé 10
minutos caminando buscando una bicicleta que no estaba donde se mostraba en el mapa,
hasta el punto en que me encontré con otra persona que buscaba esa bicicleta.

Facundo Arias
i

*ee

*
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son un fraude. no contestan los mails y te siguen cobrando despues de haber terminado el

visje. muy mala experiencia

KoBra1968,20/09/2018

Lo mejor de ambos mundos
- la pantalla de la bicicleta debe estar retroiluminada.

- La interfaz de la aplicacidén necesita alguna mejora para permitir encontrar informacién
esencial (PIN, cuenta y estado actual) mas intuitiva

De lo contrario, esta es una gran solucién sobre los ahora omnipresentes scooters que
proporciona una forma divertida y segura de moverse, con la canasta y el portavasos.

Opiniones obtenidas de los comentarios en la App del servicio.
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LOS VEHICULOS

Una bicicleta Jump mide 44 pulgadas de alto y 69.3 pulgadas de ancho. El
manillar mide 24.6 pulgadas de extremo a extremo. Tiene una canasta integrada,
lo suficientemente grande como para contener una mochila o una bolsa. Estd
equipada con GPS, con un motor de 250 vatios y sistema de frenos Shimano.

Con una sola carga, la bateria de la bicicleta puede funcionar durante
aproximadamente 30 millas, lo que segun Jump coincide con la distancia que
recorren la mayoria de las bicicletas cada dia. Su marco de aluminio estd pintado
con el color de la firma, rojo.

Solo hay ligeras modificaciones en la bicicleta dependiendo de las necesidades
de cada ciudad. En la mayoria de las ciudades, Jump implementa su modelo de 3
velocidades. En San Francisco, las bicicletas Jump tienen transmisiones eléctricas
de 8 velocidades para poder superar las famosas colinas empinadas de la ciudad.

16



Con sede en Nueva York, Jump es una compafia de movilidad compartida propiedad de Uber (la gran internacional
de vehiculos de transporte con conductor). Jump pone a disposicién de sus usuarios bicicletas eléctricas disefiadas
y centradas en la usabilidad, la confiabilidad vy las actualizaciones de la interfaz de usuario, tratando de cambiar
la forma en que la gente piensa acerca de las bicicletas eléctricas compartidas.

Velocidad Sistema de freno Seguridad Avance Focos de luz Accesorios Regulacion

-Transmision  -Freno Shimano para  -Cerradura inteli- -Motor eléctrico -Focos  de  luz -Soporte para . -Regulacion  ma-
eléctrica de rueda delanera (freno gente forma "U". (250W) delantero y trasero. = smartphone. nual del sillin tanto
hasta 8 veloci- izquierdo) vy trasera Nuevo modelo | -Bateria itercam- | -Placas reflectantes | -Indicador de  en altura como en
dades alcan- | (freno derecho). cerradura  cable | biable de impulso  en las ruedas. velocidad. inclinacion.
zando 32km/h. 1m de longitud. 20 mph asociado al -Cesta delantera.
‘Con 48 km de -Descuentos en pedaleo natural del -Pié de sujeccion
autonomia  con COsSCos para in- | usuario. lateral.
una sola carga. centivar su uso.

Valoracion Ubicacion Precios Movilidad sostenible

Desbloqueo del vehiculo

Tarifa inicial

Los wusuarios de JUMP La compania opera mas de 4.000 bicicletas en 13 ciudades de Sin cobro por desblogueo, tras Jump Bikes te permite ir lejos,
Bikes puntuan con un 4,7/5 Norte America (como Atlanta, Washington, New York o Chiago). los primeros 20 min, el precio es rdpido, sin atdscos pero de
el servicio ofrecido. Y alrededor del mundo encontramos sus bicicletas unicamente de 0,10€/min. Se cobran 5€ por manea responsable y siguiendo

en Berlin y Lisboa. estacionar fuera del drea del sistema. sus consejos de seguridad.



DONKEY

REPUBLIC

Donkey Republic es un sistema de alquiler de bicicletas publico danés , fundado
en 2014 y ahora activo (a partir de mayo de 2019) en mds de 50 ciudades en
Europa.

La empresa fue fundada por Erdem Ovacik de Copenhague en 2014. Aunque en
realidad todo comenzd en 2012, cuando Erdem tenia un companero de cuarto
en Copenhague que puso unas cuantas bicicletas por la ciudad, que sus amigos
podian compartir cuando las necesitaban. El puso cerraduras de combinacion en
ellas, para que asi la gente no tuviese que intercambiar las llaves, simplemente
sabian un codigo. Ahi es cuando Erdem penso: “iPor quée en el mundo no hay
una manera mas facil de compartir tu bicicleta con otra gente, en cualquier
momento?".

Para ir de ahi a como Donkey Republic funciona hoy, se necesitaron bastantes
sesiones del brainstorming, planes de negocio, aplicaciones para esquemas de
financiacion, un co-fundador, cerraduras construidas durante noches sin dormir,
y mucha pasion y resistencia.

El proceso a sequir es sencillo, descargas la aplicacion, localizas una bici en el
lugar de recogida y desblogueas el candado electronico con la aplicacion. A
partir de ahi, tu decides si quieres alquileres largos o cortos, y puedes bloquearla
todas las veces que quieras. Una vez hayas finalizado su uso, simplemente tienes
que devolver la bici alquilada a un lugar de entrega disponible, bloquearla y asi
finaliza tu alquiler con la aplicacion.

Donkey estd enfocada a un tipo de alquiler mds duradero que otras aplicaciones
de bike-sharing. Esta compania da a sus usuarios la posibilidad de alquilar hasta
5 bicis en una reserva y alquilarlas desde 2 horas hasta varias semanas.

La empresa también establece acuerdos con socios locales, que son los propietarios
de las bicicletas, y éstos adquieren un numero de ‘kits’ de la marca, que incluyen

LA EMPRESA

el candado inteligente, pegatinas para personalizar sus bicicletas y materiales de
marketing.

Por ahora, en Espana se puede usar este servicio en Madrid, Barcelona, Mdlaga
y Mallorca y el precio de alquiler ronda unos 15€ diarios. Ya se registraron 20.000
usuarios en 2016, y esperan que ese éxito en Dinamarca se repita ahora tambien
en Espana. ¥

& ©
0% 20 O
& <0 o &
3 d g O o
N\ <\ M
N 0 o ‘
o W ot o O >
© O O O S
W) C
Yo' PSS oo r o



DONKEY

OPINION DE LOS USUARIOS

DonkeyRepublic, tratadecontagiarunoshdbitosdemovilidadqueenelnortedeEuropa

ya hace anos que estadn muy extendidos, donde moverse en bicicleta es algo cultural. Naiara Rst i :

% % % % * 20 de agosto de 2017 6
Su objetivo es claro, llegar a todas aquellas personas que quieran y necesiten una Buena experiencia, facil para coger la bici. Aunque nos daba error a la hora de devolverla,
forma agil, barata, saludable y eficiente de moverse por las grandes ciudades. nos decia que estaba muy lejos de donde habiamos recogido...pero finalmente después de

15min conseguimos finalizar alquiler. Deberia tener un servicio telefénico 24h o por lo me-
El objeto de su negocio es simple, alquilar bicicletas mediante su aplicacion. nos horario mas amplio
Una vez descargada, con ella podremos alquilar una bicicleta durante 24 horas
por el modico precio de 15 euros y con la facilidad de pagar mediante el movil. Enrique Gallego PR

* 11 de septiembre de 2018 5

En definitiva, se trata de una forma de colaboracion que implica a socios y Es una porqueria. La descargué para alquilar unas bicicletas en Berlin y no estaban donde
usuarios de la plataforma de cara a la mejora de la movilidad en ciudades, y del indicaban la APP pero eso si me cobraron el alquiler y ha dia de hoy todavia espero el re-
mejoramiento del medio ambiente y el cuidado de la salud. Una concienciacion torno del dinero ya que el servicio no lo dieron. No |o recomiendo

necesaria que abogue por el desarrollo sostenible y eficiente de nuestras ciudades
con el objetivo de mejorar las condiciones de vida y del medio en el que vivimos.

Guillermo Lynch
1
* 25 de mayo de 2019 1

La mayoria de los usuarios apoyan esta concienciacion pero creen que para que Dice que puede ser abonado con visa debito y ya probamos dos tarjetas visa de distintos

acabe de triunfar aun es necesario ciertas mejoras. Uno de los inconvenientes en bancos y no funciona. las tarjetas vienen siemdo usadas en todos lados perfecto meno aca.
comparacion con otras empresas tipo de movilidad es la necesidad de tener que Entonces aceptan solo crédito? deberia estar bien especificado, y no creo que este bueno
trasladarte a un punto especifico para devolver el vehiculo. También, muchas de limitarse a solo crédito.

las quejas de los usuarios se centran en las dificultadas y problemas que surgen

entorno a las formas de pago.
» Tania Pérez
. i

* K ok 22 de diciembre de 2018 7

Lo he disfrutado en Madrid y el sistema de alquiler es sencillo y las bicis eran comodas y
manejables. El Unico aspecto negativo, es que la empresa te obliga a dejarla en un punto
especifico, no vale en cualguier estacionamiento para bicis como ocurre con otras

empresas.

2
|||

’ /5 Opiniones obtenidas de los comentarios en la App del servicio.



LOS VEHICULOS

A pesar de que los modelos de bicicleta pueden variar ya que Donkey unicamente

entrega a sus socios un pequeno kit de personalizacion, generalmente las bicicletas
siguen caracteristicas muy similares.

¥ W
oy 9269vanl N s

a El candado inteligente con GPS permite bloquear el vehiculo y tener al mismo
Iningedid : ‘:; 3 . . . .
I ‘_“r\ localizado en tiempo real. Posee un cambio de marchas para ayudar a los usuarios
\\\\\ ‘W ’: R en los desniveles y luces tanto delanteras como traseras.
I \'\,\‘ \
g“\‘ v l’ll‘ “"
-_r R Y e

— El asiento puede ajustarse manualmente para adaptarse asi a las necesidades

de cada usuario y la mayoria cuentan con parrilla tanto delantera como trasera
para trasladar diferentes pertenencias.
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DONKEY

REPUBLIC

WOV 92691
nivgaslid

Valoracion

2,8

* % K 3T 3Y

Los usuarios de Donkey
Republic puntian con un
2,8/5 el servicio ofrecido.

Compania con base en Copenhague que estd construyendo un autoservicio global, de alquiler de bicicletas
24/7 gestionado por la app de Donkey Republic. Resulta mdads facil que nunca alquilar una bici donde quieras,
cuando quieras y montarte en solo unos clics. No necesita conexion a internet, sin estaciones de acoplamiento,
sin efectivo, sin tarjeta de identificacion o depdsitos, sin personal de la tienda de alquiler ni horarios de apertura.

Velocidad Sistema de freno Seguridad Avance Focos de luz Accesorios Regulacion
Velocidad de pe-  -Freno de disco . -Candado inte- -Avanceconvencional  -foco de luz delan-  -Parrilla delantera -Regulacidn
daleo con cambio | convencional para ligente con des- de transmision del tero y trasero (co- |y trasera. manual del
de marchas. rueda delantera (freno  bloqueo GCPS vy | pedaleo con cadena. locados en el cen- -Timbre. sillin - tanto en

izquierdo) vy  trasera bloqueo manual.  -Sin asistencia | tro de las ruedas). | -Soporte para  altura como en
(freno derecho). eléctrica. ‘Reflectores delan-  smartphone. inclinacion.
teros y traseros. -Pié¢  de sujecion
lateral.

Ubicacion Precios

Desbloqueo del vehiculo

Tarifa inicial

Su presencia la encontramos sobre todo en paises europeos El  precio del alquiler va por
como Dinamarca, Paises Bajos, Suecia, Finlandia, Alemania, tiempo. Seleccionando desde
Reino Unido, Espafa, etc. También en algunas ciudades de solo 30 minutos hasta un madximo

Estados Unidos.

de alquiler de 7 dias (504€).

Movilidad sostenible

Libertad absoluta para que
los usuarios puedan descubrir
la ciudad sobre su bicicleta de
manera respetuosa.
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Empresas de movilidad
en Zaragoza




Technology Co, fundada el 27 de enero de 2015, es una multinacional que ha
desarrollado un sistema de bicicletas compartidas. Con sede en Beijing (China),
ofrecen un servicio de sharing de bicicletas inteligentes libres de estaciones de
aparcamiento para dar solucion al primer y ultimo kilbmetro de los vigjes de sus
clientes por la ciudad.

Por la cantidad de vehiculos de los que disponen, Mobike es el mayor operador de
bicicletas compartidas (de alquiler) y, en diciembre de 2016, convirtié a Shanghdi en
la ciudad con la mayor flota de bicicletas compartidas del mundo. Las operaciones
en Singapur, el primer mercado extranjero de la compania, comenzaron el 21 de
marzo de 2017. A partir de 2018, Mobike opera en mds de 200 ciudades y 19
paises de todo el mundo.

Mobike aterrizé en Espana el pasado Junio 2018 con una prueba piloto en Madrid.
Y actualmente opera en ciudades como Barcelona, Cataluna y Zaragoza. En
agosto de ese mismo ano, Mobike lanzd una version electrica de su bicicleta
naranja, pero estos modelos aun no han llegado a Espana.

A pesar de que el coste de cada bicicleta fabricada por Mobike es muy pequeno,
Mobike no busca el tanto el enriquecimiento, sino la expansion. Hoy en dia cuenta
con apoyo economico de grandes empresas chinas, como Tencent o Foxconn.
Mobike no recibe grandes ingresos por el uso de sus bicicletas, sino que ha
atraido muchisima inversion de grandes empresas por sus perspectivas de futuro.

Mobike se define como una red de bicicletas que trata de cubrir la necesidad
del traslado a distancias cortas. Actualmente no existen buenas soluciones para
abordar este problema, por lo que Mobike nace para satisfacer esta demanda:
ayudar a las personas a realizar vigjes cortos de una manera economica. Tambien
contribuye a asegurar que el vigje sea ecologico y no perjudique el medio ambiente,
tratando de reducir las congestiones de transito en las ciudades.

LA EMPRESA

Tambien muestran interés en trabajar con otras marcas importantes que compartan
estos mismos valores con el fin de un beneficio mutuo con este medio de transporte
ecoldgico e innovador. Mobike colabora con algunas de las organizaciones
mas innovadoras y las ciudades mads progresistas del mundo. Mediante estas
colaboraciones, Mobike ha logrado disenar la solucion de movilidad urbana
inteligente mds amplia del mundo, que se utiliza para 30 millones de trayectos
cada dia.

El acceso a las bicicletas Mobike requiere la app con un depdsito minimo de una
unidad de moneda especifica del pais para garantizar que los datos de pago
proporcionados por el usuario sean correctos. Cada usuario debe registrarse
utilizando su nimero de teléfono movil. Como Mobike no tiene servicios fuera de
linea, la aplicacion solo acepta transacciones en linea a traves de AliPay , WeChat
Pay o tarjeta de crédito. El usuario debe tener un saldo positivo en su cuenta al
iniciar el alquiler, pero se le permite ir negativo durante un vigje.

Los usuarios reciben puntos por diversas acciones, como informar cualquier
problema con el sistema o estacionar en dreas preferidas con mayor demanda, vy
perder puntos por acciones perjudiciales para el sistema, con cuentas suspendidas
(sujeto a apelacién) si la puntuaciéon cae por debajo de 100. B
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Mobike aterrizd en Zaragoza el 25 de Septiembre de 2018. En el primer mes
se realizaron mds de 35.000 vigjes, con una duracion media de 12 minutos. Los
primeros dias tuvieron menos usos, pero las siguientes semanas se llegd a una
media de 2.500 vigjes al dia, segun datos de la empresa.

A pesar del éxito de su lanzamiento, el director general de Mobike en Espana,
Hunab Moreno, senald que aun existen muchos puntos de mejora relacionados
sobre todo con la convivencia y el civismo de los usuarios, algo a lo que quieren
hacer frente con nuevos acuerdos respecto normativa y zonas de aparcamiento
y con campanas de concienciacion.

Para ello, los usuarios reciben recordatorios de buenos usos a través de la
aplicacion movil de Mobike. También a traves de redes sociales de la compania,
asi como en su blog.

Es por ese aspecto de convivencia y otros nuevos derivados de la implantacion
de este servicio en la ciudad, por lo que han surgido también muchas criticas.
En redes sociales circulan fotos de las bicis de Mobike ocupando casi de forma
integra aparca bicis (sobre todo en paseo Independencia), con el consiguiente
perjuicio para el conjunto de los ciclistas.

Por otro lado, Mobike ha sido la primera compania de movilidad compartida que
ha proporcionado servicio en barrios como Torrero y Valdespartera.

El objetivo de la presencia de las bicicletas sostenibles es intentar reducir el uso del
automovil en la ciudad. Con este proyecto, Zaragoza introduce un nuevo sistema
de mejora en la sostenibilidad de la movilidad. Aunque ya existe Bizi Zaragoza,
desde el Ayuntamiento no ven una problematica ya que opinan que Bizi y Mobike
son sistemas diferentes y que no representa una competencia desleal, si no otra
via mads para reducir las emisiones contaminantes”.

LA EMPRESA

Sin embargo desde que en 2014 se prohibid circular por las aceras y con su
ampliacion paralizada, Bizi Zaragoza ha tenido un descenso progresivo de usuarios.
Ademads, con la llegada de estos nuevos servicios de movilidad y la libertad de
aparcamiento y horario que proporcionan, hacen que Bizi esté pasando a un
segundo plano.

La irrupcion de la movilidad compartida en Zaragoza estd lejos de pasar
desapercibida para los ciudadanos que hoy pueden ver motos, patinetes eléctricos
y bicicletas. Y en el epicentro de esta moda estd Bizi que, a pesar de ser el
servicio publico, estd viendo como el ayuntamiento no solo no ha logrado la fallida
ampliacion de su concesion a todos los distritos de la capital, sino que abraza la
llegada de todas y cada una de estas empresas privadas que, a diferencia de ella,
no pagan (por ahora) la explotacién de la via publica para su actividad.

Pero el Bizi sigue resistiendo al empuje de una moda, mientras ve como Mobike
crece por mads barrios a la vez que el mercado sigue evolucionando. ©
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El objetivo principal de Mobike es ayudar a las personas a realizar viajes cortos
de una manera mds econdmica y conveniente. También, la compania trata de
mantener un orden en la ciudad de manera que la circulaciéon y el aparcamiento
sea siempre respetuoso. Por ello, se establecen una serie de dreas indicadas en la
aplicacion donde el usuario puede utilizar el servicio y aparcar. El estacionamiento
fuera de este drea supondrd un cargo adicional de 5 euros.

También y con el propdsito de mantener siempre los vehiculos a punto, Mobike
recompensa a aquellos usuarios que informen y den parte de cualquier bicicleta
que vean danada o mal aparcada.

Sin embargo, algunas de las quejas de los usuarios es la falta de atencidon por
parte de la empresa ante cualquier percance, es decir, el servicio al cliente. Los
problemas en cobros erroneos, fallos de la aplicacion, o en las propias bicicletas
en muchas ocasiones se quedan a falta de respuesta o con respuestas que llegan
tarde en el tiempo.

En Espana Mobike no ha implantado aun sus nuevos modelos de vehiculos
eléctricos. Muchos de los usuarios reclaman tambiéen la necesidad de bicicletas
eléctricas sobre todo en ciudades con desniveles, ya que el modelo estandar ni
si quiera dispone de cambio de marcha, por lo que en ocasiones resulta muy
fatigante. Ademds, algunos usuarios sefalan que estos modelos, a pesar de llevar
asiento ajustable, son de dimensiones demasiado grandes lo que dificultan su uso
y circulacion.

% % %%
% 2% 2% % %
']

OPINION DE LOS USUARIOS

Servicio al cliente inexistente 26 feb o

K 37 WKW % T v ¥ vy

Lo tuve 2 meses muy contento hasta que tuve

un problema cerrando una bici, por culpa de su
producto. Ahora me quieren cobrar 10euros por
ello y no me responden a ningun correo que les

Las bicicletas son MUY altas.
No todos medimos 1:80
Podrian pensar en tener unas un poco

mando. Espero que lean esto y por fin me mas bajas.
respondan

Mal

) & GAGAENG

No son eléctricas
* % K v Yy El alta no admite pago con PayPal

o o N LA BICICLETA NO ES ELECTRICA
Estas bicis no son Eléctricas y pesan muchisimo,  g| cmo aparcarla no esté nada claro. Resulta

en un recorrido de 2.1 km he llegado rotisima y
es muy lento circular con esto por lo que
molestas a los conductores en la ciudad.

La opcidn de reservar y dejarla en cualquier sitio  En definitiva, un mal planteamiento para una
es genial pero, tienes que tener fuerza o querer ciudad con cuestas como Madrid y una mala
hacer ejercicio. He llegado sudando al trabajo. experiencia para los usuarios. Mal.

Es verdad que tengo alguna cuesta pero aun asi.

que hay que deslizar una pieza en el candado
trasero, cosa que no dicen en ningun sitio.

Mala aplicacién 227eb  Reclamacién sin respuesta
) QAGABAG K Kkap ZITta Y (SR

Complicado el registro, la recarga. Falla el
blogueo, la app no dice nada. No hay teléfono
de contacto.

Puse una reclamacion porque no subia el sillin a
través de la app y ni me contestaron. Muy mal.

The app does not work properly
) QAGASK g

| payed for a complete month but you are
charging me for every time | take a bike.

Opiniones obtenidas de los comentarios en la App del servicio.
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LOS VEHICULOS

Cada bicicleta Mobike viene con un blogueo de rueda electronico controlado
por internet (3C) que se desbloquea automdticamente, pero requiere un bloqueo
manual después del uso. Tiene un chasis totalmente de aluminio, en forma de
V, neumadticos a prueba de pinchazos y un sistema de transmision por eje . En
lugar de los radios de alambre convencionales, utiliza cinco juegos de dos varillas
metdlicas gruesas y paralelas ubicadas a 72 ° entre si para mejorar la durabilidad
y reducir los costos de mantenimiento.

Poseen una cesta de metal similar a una red y tienen un panel solar que alimenta
el bloqueo OR v el rastreador de GPS.

O

Disenadas para permitir viajes mas largos y ayudar a los usuarios a subir los barrios
mas altos. Asistencia al pedaleo o posibilidad de usar el modo completamente
eléctrico (presionando el botdn del manillar) que alcanza los 20 km/h. La bicicleta
tiene autonomia de 70 km con potencia hibrida y 30 km en modo solo eléctrico.
Poseen geolocalizacion como los modelos convencionales y se desbloquean a
través de la app.

Diseno ligero con un peso de 25,5 kg. Incorpora un soporte para smartphone pra
facilitar la navegaion, asiento ajustable, cesta delantera, timbre y pie de sujeccion
lateral.
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Valoracion

Los usuarios de LimeBike
puntuan con un 4,2/5 el
servicio ofrecido.

, Velocidad Sistema de freno
=

— Velocidad -Freno de disco

maxima 20km/h. | convencional para

X rueda delanera (freno

La potencia se izquierdo) y trasera

gjusta al peda- | (freno derecho).

leo natural de los
usuarios.

Ubicacion

s

PR

Actualmente operan en numerosas ciudades de China, Estados
Unidos, Europa, llegando a 200 ciudades en 14 paises.

Seguridad

-Candado inte-
ligente con des-
bloqueo CPS vy
blogueo  manual
(indica también si
la bicicleta esta
reservada).

Avance
‘Modelo  convencio
pedaleo (sistema
oculto).

‘Modelo  asistencia

con motor eléctrico vy
autonomia de 70km
(peso del modelo de
25,5Kkq).

Precios

Focos de luz

‘Luces  delantera
y traseras que se
recargan con el
pedaleo (dinamo) +
llantas reflectantes.

Desbloqueo del vehiculo

Precio del trayecto

(modelo convencional)

Existen también Pass de 30 dias
por 9,99€ vy cupones oferta que
los usuarios pueden canjear por
vigjes. No es necesario pago
por desbloqueo del vehiculo.

Accesorios

-Cesta + panel solar
para alimentar el
GPS.

-‘Pié de sujeccion
lateral y timbre.
-Soporte para
movil en el modelo
eléctrico.

Multinacional nacida en china. Mobike es un servicio de bicicletas compartidas para vigjes cortos en cualquier
momento, en cualquier aparcamiento de bicicletas, combinando inovacion y la tecnologia 10T (Internet of Things)
de hoy. Mobike es verde, reduce congestion, y se esfuerza continuamente para mejorar la vida en la ciudad.

Regulacion

‘Regulaciéon  ma-
nual del sillin tanto
en altura como en
inclinacion.

Movilidad sostenible

Mobike es

congestion, vy

verde,
se esfuerza
continuamente para mejorar la
vida en la ciudad reduciendo la
congestion y la huella de CO2.

reduce
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Tras analizar la empresa, el funcionamiento de sus servicios y sus vehiculos, se
ha realizado una experiencia en primera persona para probar y conocer mejor
todos los puntos a la largo de la secuencia de uso de este servicio.

Para documentar y posteriormente analizar todos estos datos se ha utilizado la
herramienta "Users Journey”. Realizar un viaje de usuario nos permite plasmar en
una especie de mapa, cada una de las etapas, interacciones y elementos por los
que atraviesa el cliente desde un punto a otro del servicio que estamos analizando.

Utilizar esta técnica nos aportard un mayor conocimiento de las sensaciones que
experimenta los usuarios y nos ayudard a revelar cudles son los puntos que mads
afectan a la experiencia con el fin de mejorarla.

Esta tecnica se ha utilizado tanto para analizar el servicio que ofrece Mobike,
asi como para analizar los servicios de las otras dos empresas de movilidad
compartida de bicicletas que operan actualmente en la ciudad de Zaragoza,
Electric Renting Group y Bizi Zaragoza.

De cada servicio se ha ido rellenando cada fase del proceso anotando las
acciones que el usuario tiene que llevar a cabo, las emociones que siente, sus
pensamientos los puntos de contacto con los que interactua, los puntos negativos,
las oportunidades de mejora que van surgiendo, y finalmente lo que ocurre en el
"backstage” para que el servicio funcione.

De esta manera finalmente obtendremos en un mapa de manera muy visual
y rapida un resumen de la experiencia general de un usuario entrono a cada
uno de estos servicios, algo que nos serd muy Util de cara a la obntencion de
conclusiones y oportunidades de mejora para las siguientes fases del proyecto.

USERS JOURNEY

Conocir_ni_enro
del serviclo

Experi_encio
posterior

Barreras
de uso

Necesidad Satisfaccion
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JOURNEY

Andlisis del viaje
de usuario entomo
al servicio

Decarga de la app € Rocaraar Cuente
en el smartphone

@ ELECTRIC
RENTING GROUP 1000 EUR 2000€08

Seleccionar tarifa, introducir
método de pago

App de renting de
bicicletas en mi ciudad

moblke
@v@ mERE

-6 Que companias de renting hay en mi ciudad”? -¢Con cuanto dinero recargo mi monedero?
-6 Que me ofrecen, cual es mejor? ‘Me han mostrado los pasos para coger una
-¢En mi zona, de que compania hay bicicletas? Q de estas bicicletas, menos mal.

ailable on the iPhone

pp Store

a p Pago online

‘Necesidad de estar recargando el monedero
de la app.
-Casto de 1€ aun que el trayecto dure
menos de 20 minutos.

-Desconocimiento de los servicios de renting de
bicicletas de la ciudad.
-Desconocimiento sobre la mds adecuada.

-Sistema que agrupe todas las apps de movilidad, sugiera la mds cercana, precios, prestaciones,

comparativa, y opciones de combinar con otros transportes segun el recorrido que el usuario realice.

-Posibilidad de acceder a varios vehiculos a través de una sola cuenta.

-Crear usuario.
-Anadir datos asociados a la cuenta.

~rshk:
ors a 4P

K-tuin Tiendas Apple

Hotel Goya =0 Borau Jordan
Arturo, Farmacia
¥
[a)
& ?
4 cX ~ Stradivarius
op

N
O\Joyena Plater P sela
.V

GG 2 El Corte Inglés
> Salén de o
Apu Qs MANGO
Los Porches (o)
2

-Supongo que lo naranja son las bicicletas, voy a ir a la mds
cercana.
‘Me cuesta visualizarlas, estaban en la acera contraria.
-‘Hay tres bicis, ¢Cual cojo? ¢Da igual no? La que este mejor.

NoO©

Localizacion GPS

3@ Ozt

Imprecision de las localizaciones.
-Falta de informacion.

-Sistema de “llamada” al vehiculo a través de sonidos.
-Asociarse a otras empresas (google maps) para facilitar la
localizacion e incluso que se muestren como sugerencia.
-Afadir informacon sobre bicicletas/estado/cantidad.

-Localizaciones GPS enviadas a la base de datos.
-Creacion de un mapa de localizaciones en tiempo real.
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Localizar placa con OR
en el vehiculo

Colocar

Quitar pié de sujeccion
| & pertenencias

e,

Guardar
smartphone

Escanear con el smartphone asiento

© ©

‘No lee el OR porque estd dafiado, menos mal que hay otra ‘No puedo dejar el movil en la cesta, los agujeros son demasiado grandes.

‘Va un poco duro el sillin, me

’plgco con el.n.nsmo QR. . gustaria incluso bajarlo un poco ¢/Donde coIoc9 el movil?, me ggstorlo ir mlrondo e! tiempo que llevo de trayecto, y
‘Voy a montarme rdpido en la bici, ya estd contando el tiempo. mas también google maps, jcuanto tiempo y dinero me cuesta llegar?
-Qué susto me ha dado el pitido de desbloqueo. ’ -La cesta no gira con el manillar, eso estd bien asi en las curvas la mochila no se inclina.
O[]0 Avisos 7— -
i 70— )) SONOros y fA” V) 'al fA?\\
: AN ~ 7 \\/
[=] g tiempo v/ \\/ .
v \\/ Slarartes e ol Hiddte Pertenencias Elementos de la bicicleta
-Deterioro del vehiculo. . ) . )
) - g ‘Rangos de adaptabilidad poco flexibles. -‘No existe soporte para smartphone, no puedes acceder a el mientras conduces.
-Falta de informacion mds detallada. Deterioro del vehicul Cest ificios d ad r
Los sonidos de desbloquesi asustan, bruscos. eterioro del vehiculo. esta con orificios demasiado amplios.
-Posibilidad de que el vehiculo sea el que realice el escaneado del usuario, simplemente con que e usuario se -Crear soporte para maviles, incluso puertos de carga (se podrian alimentar con la propia
acerque a un vehiculo este se desbloquee. placa solar de la cesta).
-Avisos sonoros mds agradables e identificativos. -Redisefio de la cesta para que pueda albergar objetos de menor tamano.
-Aumentar rangos de adaptabilidad y proteger mejor partes importantes del vehiculo. -Creacion de parrilla con placas solares.

-Sefal a la base de datos, activacion del desbloqueo.
-Sefial de respuesta con aviso sonoro.
-Crear contador de tiempo y dinero.
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Interaccion con otros vehiculos/ Uso del timbre Manejo de los frenos

peatones/infraestructura S
Localizacion vy

seguimiento de
ruta para llegar
al destino

Pedaleo/manejo y manipulacion

©

-Zona sin carril bici continuo, necesidad de bajar a la -Desproteccion e inseguridad -Frenos desgastados, rotos o cortados. -Desconocimiento de carril por el que circu-
carretera inseguridad. en los tramos en calzada. -Timbre solo funciona para alarmar a lar en ciertas zonas para llegar al destino.
-Sin cambios para el pedaleo, me gustaria que fuese Estorbo de personas/otros ° peatones, es indetectable para otros vehiculos. o -6 Cudl es el trayecto mds corto? ¢Y el mas
mas duro el pedaleo. vehiculos en el carril bici. barato?

q - a dlly 4))) Infraestructuras de
N fA”\\ Elementos de e Q @ la ciudad
la bicicleta
s \\J Elementos externos Elementos de la bicicleta
-Desconocimiento de zonas por las que circular. Inseguridad ante otros vehiculos (coches) ‘Invisibilidad ante muchos vehiculos como -Desconocimiento de rutas o caminos alternativos
Incomodidad a la hora de pedalear por zonas con  -No se suele llevar casco (desproteccion en caso coches (desproteccion). mds rdapidos,
mads cuestas/desniveles. de accidente). Inseguridad ante fallos/imprecision de Incertidumbre por no saber cuanto te va a costar el
elementos de la bicicleta. trayecto.
-Sistemas de asistencia inteligente al pedaleo. -Sistema de luces o sonidos que ayude a mejorar la visualuzaciéon y por tanto la seguridad ante otros vehiculos.
-Sistemas de adaptacién del pedaleo (cambio de marchas, etc). -Sugerencias de rutas personalizadas en la app (ruta mas corta, menos contaminante, mds barata) donde
-Asistencia con rutas e indicaciones de circulacion a través de la app. puedas ver el trayecto, tiempo restante, por donde circular, etc.

-Ir sumando tiempo al contador, contabilizar gasto.
-‘Datos a tiempo real sobre la localizacion y la ruta que estd siguiendo el vehiculo.
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ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

Localizar zona de aparcamiento cerca del destino Retirar pertenencias

de la cesta

Colocar pie sujecion vehiculo

Goya o Borau Jordan
Arturo, Farmacii

C&A A
op
®) Joyeria Plater. Pgela
o’
P El Corte Ing

o

®

+ Palafc

-Desconocimiento de zona concreta de parking.
Incomodidad de sacar el movil para buscar parking.
-El pitido incémodo vy frustrante si aparcas fuera de

la zona.

-Es incomodo aparcar con el movil en la mano ya que
lo habia sacado para buscar parking.

HG% Localizacion GPS

Smartphone para localizar Aff\\
parcamiento a’ -/

P@ﬂ

Pertenencias Sma

‘No existen indicaciones concretas ni avisos sobre
zonas homologadas de aparcamientos.
-Sin lugar para dejar el smartphone y poder ir
manipuldndolo.

-Dificultad de manipulacion del vehiculo con pertenencias.
-Colapso de tareas: sacar smartphone, bloquear, sujetar vehiculo,
aparcarlo.

-Soporte para visualizacion y control del movil.
-Sistema de avisos (sonoros) o guia a la zona de
parking mds cercana al destino.

-Eliminar cargo de tareas al usuario para que sean automaticas
(eliminar blogueo manual).
-Combinar pasos (asociar al aparcamiento de la bici o a la colocacion
de la patilla el bloqueo automatico del vehiculo).

-Base de datos con localizacion de zonas destinadas
al aparcamiento.
-Sefalizacion de localizaciones en el mapa.

Colocar el candado de bloqueo inteligente

Sonido de aviso

‘He sacado movil para bloguear vehiculo desde la app, no pone instrucciones
ni manera de bloquearlo. Después de un rato veo que simplemente hay que
activar el candado.

Tengo que agacharme a mover la rueda para poder bloquearlo (incémodo).

Candado manual inteligente

(]
0 @a e
Ehene a p Avisos sonoros

‘Necesidad de ajustar la posicion de la rueda para que el candado encaje.
-Blogueo manual del vehiculo.

Sistema de blogueo con candado inteligente automdtico (asociado a algun
paso o accién que ya haga el usuario).

-Softaware candado manda sefal a la base de datos cuando se bloquea.
-GPS candado indica via 3G a la base de datos nueva localizacion del vehiculo.
-Base de datos actualiza localizaciones.

-Base de datos finaliza los contadores tiempo y dinero.
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Esparia

N.° de biciclet B ; oz . .
Coste del trayecto A336002430 g Sugerencias Yy Recepcién correo con recibo adjunto
3 ofertas del servicio
":m : - ":“':'“ 1 EUR \‘ Uso fimitado GRATUITO en v
g
§(

Pagado 1 EUR e

v

,‘10 ‘49 65 72 £9:99
Emisiones de  kCal (KCal) Duracion Distancia 2 €9.99

carbono (min) (m)
ahorradas (g)

Revisa este frayecto Comentario

SV A ASE = NG

¢DISFRUTAS DE

MOBIKE? Area de estacionamie Cargando Gmail

Yoo o SoATUTO Detalles (recorrido, ruta, kcal, emi- P Asaseesecmne .
siones de carbono ahorradas...)

®

-El servicio resulta caro si lo vas a utilizar un tiempo reducido, me han co-
brado lo mismo que si lo hubiese usado hasta casi 20 minutos. -Ya he visto cuanto he gastado y se guarda en la
-Es interesante ver cuantas calorias he gastado. aplicacién, no quiero mds cumulo de correos.

Recepcion de datos y
cobro atravesdelaapp pp

- 2

Correo electronico

-Sobre carga de informacién a través de mds pla-

-Las tarifas son caras para simplemente usos puntuales y trayectos cortos. taformas que la aplicacion.
‘Hasta este punto, vives con la incertidumbre de no saber cuanto te van a cobrar.

-El coste podria ir por minuto.
‘Recompensas econdmicas por buen aparcamiento.
-Estimacion de coste previa, sugerencias de rutas mds cortas.

-Con globos o notificaciones propias de la aplica-
cion, y un apartado en tu cuenta para acceder a
esta informacion es suficiente.

-Base de datos crea coste y estadisticas del trayecto.
-Se cobra a la cuenta bancaria asociada en este momento. -Enviar datos al correo adjunto a la cuenta.
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BLECTRIC

RENTING GROUP

Electric Renting Group es un proyecto de movilidad sostenible compartida 100%
hecho en Zaragoza, basado en el respeto al medio ambiente y a la convivencia
en los nucleos urbanos. Las bicicletas se estrenaron en Noviembre de 2018,
instalandose en la capital aragonesa la que es, segun aseguran sus promotores,
la primera red de alquiler de bicicletas eléctricas sin estacion de toda Europa.

La iniciativa parte de Jose y Angel Baigorri, dos hermanos de Mallén de tan solo
27 y 24 anos que se han embarcado en una aventura que ha partido con 80
vehiculos, pero que tiene vocacion de crecer. Ademads, no descartan ampliar el
negocio a patinetes y coches, también eléctricos. También, ofrecen un servicio de
renting privado para hoteles, urbanizaciones, centros de empleo, etc.

Electric Renting Group pone a disposicion de los ciudadanos toda su flota de
bicicletas eléctricas para que puedan desplazarse por la ciudad sin producir
emisiones contaminantes, olviddndose de atascos y estacionar la bicicleta en el
parking mads cercano a su destino por tan sélo 80 centimos cada 10 minutos de
trayecto.

Simplemente hay que descargar la aplicacion y registrarse para descubrir donde
se encuentran las e-bikes mds proximas, ademds de ver en el mapa las zonas
habilitadas para su estacionamiento.

De poco peso, manejables y estables, el funcionamiento de estas bicis electricas
es sencillo. Al igual que el resto de sistemas que ya han llegado a Zaragoza,
el usuario solo tiene que descargarse la aplicacion para el movil y escanear
el codigo OR (disponible para Android e iOS) de la bicicleta para empezar @
disfrutar de ella.

La aplicacion, ademds de permitir bloquear/desbloquear la bicicleta, permite
comprobar el nivel de bateria. Tras usarlas, el usuario puede dejarla donde
quiera, sin necesidad de anclarla a un terminal. Mdas tarde, los hermanos Baigorri

LA EMPRESA

se encargan de recogerlas para recargar baterias y reubicarlas (principalmente
en la zona Centro y en determinadas plazas de los barrios).

A diferencia de otros servicios de renting de vehiculos eléctricos, estas bicis no
tienen que retirarse para su carga. Los hermanos Baigorri se moverdn por la
ciudad en furgoneta (también eléctrica) con un stock de baterias para ir cambiando
las que se agoten.

Desde Electric Renting quieren concienciar a los usuarios de sus beneficios vy
promocionar una educacion vial apostando por:

- SALUD: se mejora la calidad del aire, reduccion de emisiones y ademds estd
demostrado que el uso de la bicicleta, fortalece el corazon, tonifica y endurece
los musculos.

- TIEMPO: se reduce el trdfico en la ciudad, y disminuyes el tiempo en los
desplazamientos.

- RUIDO: Cracias a este nuevo servicio se reducirdn los ruidos de motores, cldxons
y tubos de escape.

- ACCIDENTES: El uso de bicicletas en ciudad, estd mds que demostrado que
tiene menos accidentes mortales que cualquier vehiculo de gasolina a motor. 7

20
& c»o@
< ©
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O@\ CD'\?) 0%
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BLECTRIC

RENTING GROUP

Electric Renting Croup tiene como objetivo ayudar a sus usuarios a desplazarse
por la ciudad de Zaragoza de manera rdapida, comoda, sin producir emisiones
contaminantes y evitando los atascos.

Zaragoza es una ciudad ideal para las bicicleta eléctrica, por su tamano y sus
distancias. La bicicleta eléctrica es mds comoda que la convencional y ademds
permite que mas gente se desplace con el pedaleo asistido. EI modelo que
presenta Electric Renting, fabricado en Oporto, presenta 100 km de autonomia
permitiendo asi a sus usuarios a realizar largos desplazamientos.

Desde Electric Renting Group creen que este tipo de transporte ha llegado
para quedarse y quieren lograr concienciar a los usuarios de sus beneficios y
promocionar una educacion vial en la que prime el bienestar de la convivencia
urbana.

Tratan de mostrarse como un servicio cercano, atento con sus usuarios estando
siempre a su disposicion ante cualquier problema. También, tratan de trabajar de
manera respetuosa impulsando el crecimiento de la ciudad. Mantienen contacto
directo con el Ayuntamiento para ver como se regulan en todo momento los
estacionamientos de vehiculos compartidos en las diferentes zonas.

Por ello, a pesar de ser un servicio tan reciente en Zaragoza, Electric Renting
Croup ya se ha ganado la confianza de sus primeros clientes, los cuales solo
tienen comentarios positivos hacia el servicio y la atencion mostrada.

* %%
%% %%
X 2% % % %

195

OPINION DE LOS USUARIOS

Faltan zonas
W W WYY Ty

Aun no he podido usar el servicio porque no
llega a mi barrio ni a la universidad. También
echo de menos que este bien traducida.

Es una muy buena idea y las bicis tienen muy
buena pinta ademas de ser un servicio local.

Excelentes bicis, excelente servicio
1 . 6.8.8.8 ¢

Genial 3
' 6. 6 6 6 ¢ Xisko K
Las bicis funcionan de maravilla, ya puede hacer
un buen cierzo que vas a 20 por hora sin
cansarte. Ademas son de Zaragozay hay que
apostar por el comercio local. El precio es barato
en relacion a lo que ofrecen las bicis de mobike,
que ademas no son eléctricas.

Recomiendo totalmente usar este servicio.

Las bicis son geniales la verdad, da gusto
cogerlas. Cuando tuve un problema me lo
solucionaron muy eficazmente.

Con la app de momento no he tenido
problema alguno.

Servicio recomendado

Muy contento! Todo super bien!
1 8.6 6.6 cabre

Muy bien desde el principio, las bicicletas son
super bonitas y funcionan a la perfeccion! Y la
app super sencillal

Opiniones obtenidas de los comentarios en la App del servicio.
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BLECTRIC

RENTING GROUP

LOS VEHICULOS

ELECTRIG
RENTING GROUP

Con una autonomia de 100 km, estos vehiculos son perfectos para vigjes
interurbanos mads largos y para barrios con zonas de subida y bajada. Presentan
un sistema de asistencia eléctrica que recolecta informacion a traves del sistema
inteligente de deteccion de par, para que la bicicleta obtenga aceleracion/
desaceleracion inteligente. El limite de velocidad cumple con los estandares
internacionales de hasta 25km/h.

Posee una cesta multifuncional que permite transportar mochilas e incorpora un
soporte para bebidas. Ademds. tiene cargador para el teléfono (puerto USB).
El asiento (antirobo) es ajustable hasta un mdaximo de 22,5 cm. También, para
facilitar el mantenimiento de estos vehiculos, las llantas son antibordillos, correa
de goma y pintura antioxidante de teflon.

36



Proyecto de movilidad sostenible compartida hecho en Zaragoza, basado en el respeto al medio ambiente y

ELECTRIC a la convivencia en los nucleos urbanos. Electric Renting Group posee una flota de bicicletas eléctricas para

RENTING GROUP desplazarse por la ciudad sin producir emisiones contaminantes, sin atascos y estacionando la bicicleta en el

Valoracion

Los wusuarios de Electric
RG puntuan con un 4,1/5
el servicio ofrecido.

parking mas cercano a tu destino

Velocidad Sistema de freno Seguridad Avance Focos de luz Accesorios Regulacion
-Velocidad -Freno de disco  -Alarma antirobo. . -Motor elécrico -‘Foco de luz  -Entrada USB  ‘Regulacion  ma-
maxima 15km/h. | convencional para (250W). delantero. para smartphone.  nual del sillin tanto

rueda delantera (freno | -Sistema eléctrico | -Bateria (14,8 mph). -Cesta delantera.  en altura como en
.Con 100km de izquierdo) y trasera solo se activa con = -Asistir al usuario en  -Placa reflectante -Caballete de suje-  inclinacion.
autonomia. (freno derecho). la activacion del zonas con desniveles | delantera, traseray ' cion trasero. -Sillin acolchado.
vehiculo. y cuestas. en los pedales. Timbre.
‘Indicador  veloci-
dad
Ubicacion Precios Movilidad sostenible

Desbloqueo del vehiculo

Precio del trayecto

La empresa Zaragozana creada por dos hermano ha instalado Sin pago por desbloqueo. La tarifa Ahorro economico y

sus bicicletas por ahora solo en la capital aragonesa la que es, de las bicicletas es de 0,80 cnts medioambiental mientras

segun aseguran sus promotores, la primera red de alquiler de por cada 10 minutos de trayecto. ayudas a mejorar la calidad del

bicicletas eléctricas sin estacion de toda Europa. aire, reduces las emisiones de
CO2 y gases perjudiciales para
la salud
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JOURNEY

Andlisis del viaje
de usuario entomo
al servicio

ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

App de renting de
bicicletas en mi ciudad

moblke
G\_}\G mERE

(~o) ELECTRIC
RENTING GROUP

-6 Que companias de renting hay en mi ciudad”?
-6 Que me ofrecen, cual es mejor?
-¢En mi zona, de que compania hay bicicletas?

Available on the iPhone
D App Store

app

-Desconocimiento de los servicios de renting de
bicicletas de la ciudad.
-Desconocimiento sobre la mds adecuada.

-Sistema que agrupe las apps de movilidad, mads

cercana, precios, prestaciones, comparativa, op-

ciones de combinar con otros transportes segun
el recorrido que el usuario realice.

Decarga de la app
en el smartphone
personal

método de pago

©

-¢Con cuanto dinero recargo mi monedero?
‘Me han mostrado los pasos para coger una

° de estas bicicletas, menos mal.

Pago online

‘No saber que tarifa elegir, no sabes cuanto
tiempo te va a llevar tu trayecto.

-Introduccion inicial del destino y tarifa
orientativa segun donde vayas.

-Crear usuario.
-Anadir datos asociados a la cuenta.

Seleccionar tarifa, introducir

Museo del Fuego

Gudad y delos Bomberos CASCO ANTI

0B @ caixaForum Zaragoza @) @A
o
Menor Pai
Puerta del Carmm@ & inta Engracia
N

@ solaroma ? 8
m=m &
Pacifico @' 7 &

Centro Medico @

4“9 eERTRO @onelnﬂlés agasta

oo @ GRG) Z-Goyx
by

©

‘Me muestran bicis en el mapa, su energia y ruta hasta ellas, voy
° air a la mas cercana. ¢Cual es la mas cercana®?

‘Me cuesta visualizarlas, estaban en la acera contraria.
‘Hay tres bicis, ¢Cual cojo? ¢Da igual no? La que este mejor.

@

Localizacion GPS

3@ Ozt

-Bicicletas sin bateria.
-Tengo que seleccionar una a una para ver cual tiene bateria y
cual esta mads cerca.

-Bicicletas en el mapa sefalas con colores segun bateria.
‘Miniatura con el tiempo desde tu ubicacion hasta ellas.

-Segun tu destino y la bateria del vehiculo que te indique si vale.

-Localizaciones GPS enviadas a la base de datos.
-Creacion de un mapa de localizaciones en tiempo real.
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Sacar movil, abrir app Colocar pertenencias en la cesta

Pulsar abrir

\
B A\
%

ACCIONES

\
2

2 Localizar OR

g Escanear

© ®

Calle

Altura asiento

cargar

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

-¢Si tengo poca bateria? ‘No se como se quita esta patilla, me da cosa romperlo. ‘La cesta es muy comoda y segura, puedo apoyar botellas.

‘Voy a montarme rdpido en la bici, ya estd con- o -El vehiculo pesa un poco. ° ‘No hay sitio para apoyar el movil.
DENSAI\/HENTOS tando el tiempo. ‘Veo que se ilumina una pantalla.

-Tengo que agacharme a escanear el OR

Egm 7= s
A O Forotl CIE o g &b Y
q p p v/ \\/

Elementos de la bicicleta [ VN \/ \\J Elementos de la bicicleta

-Solo un OR, y en la parte trasera abajo. -Pierdes tiempo adaptando el vehiculo. ‘No hay un espacio en la estructura del vehiculo para colocar el movil.
DTOS -Espera hasta que se carga (si tienes poco 3G tarda). -El ajuste del sillin podria ser mas prdctico. ‘No indica en ninguna parte que hay puerto USB para cargar.
NEGA‘H\/OS ‘No indica en ninguna parte que hay puerto USB -El caballete es muy grande cuesta un poco y el vehiculo pesa. -Los huecos de la cesta impiden colocar objetos pequenos.

para cargar.

-Afadir un pequeio QR cerca del manillar mds ac- -Redisenar el sistema de ajuste del asiento. ‘Reservar un espacio o soporte para moviles.
cesible. -Reducir el peso del vehiculo. -Redisefio de la cesta para que pueda albergar objetos de menor tamano.
OPORTUNIDADES ‘Indicar con pegatina en el vehiculo y en la app el -Redisefar el caballete de sujecion. -La cesta podria albergar placas solares para aprovechar esa energia.

puerto de carga.

-Sefal a la base de datos, activacion del desblogueo.

BACKSTAGE -Sefal de respuesta con aviso sonoro.

-Crear contador de tiempo y dinero.



Interaccion con otros vehiculos/ Pantalla Uso del timbre Manejo de los frenos
peatones/infraestructura

Situarse/localizar carril

LLocalizacion y seguimiento de
ruta para llegar al destino

ACCIONES

Pedaleo/manejo y manipulacion
(asistencia eléctrica)

© ® ®

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

-La asistencia hace que me canse menos. ; } ) -Frenos desgastados o rotos, no he podido frenar.
O -Me gustaria gjustar la velocidad del pedaleo o de La pantalla no me dice el tiempo que llevo arcqloqdp. Timbre solo funciona para alarmar a peatones, es indetectable para
DENSAI\/HENT S I3l G saneE aldstren -Estorbo de personas/otros vehiculos en el carril bici. otros vehiculos.
‘Inseguridad en tramo de carretera, expuesto a vehiculos. i rermEEEn [ eslstandE @ e e
PTOS CONTACTO - a *))) Infraestrcuturas de
CANALES fA”\\ Elementos de Q @ la ciudad
la bicicleta
s \\J Elementos externos Elementos de la bicicleta
-Asistencia eléctrica permanente. Invisibilidad ante muchos vehiculos como coches (desproteccion). -Desconocimiento de zonas por las que circular.
DTOS -Esfuerzo del pedaleo sin regulacion. ‘Inseguridad ante fallos/imprecision de elementos de la bicicleta. -Desconocimiento de rutas o caminos alternativos mads rdapidos,
N EGA‘H\/OS -Falta de carril bici en algunas zonas. Inseguridad ante otros vehiculos (coches) ‘Incertidumbre por no saber cuanto te va a costar el trayecto.
-Sistemas de adaptaciéon opcional al pedaleo. -Sistema de luces o sonidos que ayude a mejorar la visualuzaciéon y por tanto la seguridad ante otros vehiculos.
-Asistencia con rutas e indicaciones de circulacion a través de la app. -Sugerencias de rutas personalizadas en la app (ruta mas corta, menos contaminante, mds barata) donde
OPORTUNIDADES puedas ver el trayecto, tiempo restante, por donde circular, etc.
Ir sumando tiempo al contador, contabilizar gasto.
BACKSTAGE P g

-‘Datos a tiempo real sobre la localizacion y la ruta que estd siguiendo el vehiculo.



ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

Localizar zona de aparcamiento cerca del destino Colocar caballete de sujeccion

Retirar pertenencias
del vehiculo

de la cesta

-Desconocimiento de zona concreta de parking.
‘Incomodidad de sacar el movil para buscar parking.
‘Insequridad si aparcar fuera de una zona.

lo habia sacado para buscar parking.

g

Pertenencias

-Es incomodo aparcar con el maévil en la mano ya que °

HG% Localizacion GPS

Smartphone para localizar A?;\\
parcamiento g’ i

Smartphone

‘No existen indicaciones concretas ni avisos sobre
zonas homologadas de aparcamientos.
-Sin lugar para dejar el smartphone y poder ir
manipuldndolo.

-Dificultad de manipulacion del vehiculo con pertenencias.
-Colapso de tareas: sacar smartphone, bloquear, sujetar vehiculo,
aparcarlo.

-Soporte para visualizacion y control del movil.
-Sistema de avisos (sonoros) o guia a la zona de

-Eliminar cargo de tareas al usuario para que sean automaticas.
parking mds cercana al destino.

-Combinar pasos (asociar al aparcamiento de la bici o a la colocacion
de la patilla el bloqueo automdtico del vehiculo).

-‘Base de datos con localizacion de zonas destinadas

al aparcamiento.
-Sefalizacion de localizaciones en el mapa.

Seleccionar "bloqueo” a través de la app

Corre\y;'@ *° >

© @ N
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Sonido de aviso

‘He sacado movil para bloguear vehiculo desde la app, pero me da inseguri-
dad de que se haya bloqueado bien solo con la app, sin nada fisico.

L) app

Blogueo con aplicacion

<)

-Blogueo solo a través de la app, ¢y si me quedo sin bateria”?
-Al no ser bloqueo fisico puede resultar inseguro.

Avisos sonoros

Sistema de blogueo con candado inteligente automdtico (asociado a algun
paso o accién que ya haga el usuario).
-Que este sistema de bloqueo pueda ser también fisico.

-Softaware del vehiculo recibe la sefial de bloqueo de la app.
-Base de datos actualiza localizaciones.
-Base de datos finaliza los contadores tiempo y dinero.
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ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

Coste del trayecto —e 8

Distancia 87m

® &

Informa de averia Atencién de cliente No.

0.80 Detalles (recorrido, ruta...)

® ©

-El precio es bastante razonable, te cobra por tiempo utilizado.
-Es interesante ver los kilometros recorridos y la ruta que has hecho.

Recepcion de datos y —
cobroatravesdelaapp  APP

‘Hasta este punto, vives con la incertidumbre de no saber cuanto te van
a cobrar.

‘Recompensas econémicas por buen aparcamiento.
-Estimacion de coste previa, sugerencias de rutas mds cortas.

-Base de datos crea coste y estadisticas del trayecto.
-Se cobra a la cuenta bancaria asociada en este momento.
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BiZi es el servicio publico de alquiler de bicicletas en Zaragoza, inaugurado el 28
de mayo de 2008. Se trata de un servicio operado por la empresa Clear Channel.
Comenzd con 300 vehiculos, 30 estaciones para dejarlos y 2.200 usuarios. El dia
de su estreno, unas 150 personas se dieron una vuelta para probarlas.

Para Agosto de 2011 contaba ya con 130 estaciones, distribuidas por gran parte
de la ciudad y casi 30.000 abonados. Bizi Zaragoza cuenta hoy con 22.222 socios,
130 estaciones y 1.300 bicicletas.

Los usuarios pueden solicitar el alta en el servicio en la pagina web. Recibiran un
correo de confirmacion y se les enviard por correo la tarjeta con la que podrdn
coger bicicletas en cualquier estacion.

Inicialmente el proceso de alta estaba restringido a los ciudadanos empadronados
en la ciudad, lo cual se acredita mediante la posesion de la tarjeta ciudadana.
Sin embargo, actualmente ya puedes darte de alta en el servicio BiZi aunque no
tengas Tarjeta Ciudadana. Te enviardn una tarjeta BiZi a tu domicilio para que
uses el servicio. También es posible utilizar un abono de 3 dias.

Coger el Bizi es muy facil. Cuando actives tu tarjeta ciudadana ya podrds empezar
a utilizarlo: retiras la bicicleta de cualquiera de las estaciones de Bizi, la usas
durante el trayecto y la devuelves en la estacion mds cercana a tu destino.

El abono anual tiene un coste de 36,93 € (frente a los 34€ que costaba en 2008).
La primera media hora es gratis y las siguientes (hasta llegar a un maximo total
de uso de 2 horas) tienen un coste de 0,52 €. A partir de las dos horas de uso se
penaliza al usuario con 3,16 €/hora v, si se sobrepasan las 24 horas, se impone
una multa de 200 €.

El abono de 3 dias tiene un coste de 5,28 € vy las tarifas y condiciones son las
mismas.

LA EMPRESA

El Bizi se entiende como un medio de transporte para desplazarse de un punto a
otro. Por esta razon, los primeros treinta minutos de cada trayecto estdn incluidos
en la tarifa de abonado/a. A partir de ahi, pagas segun el tiempo que utilices la
bicicleta, con un maximo de dos horas por trayecto. Una vez dejada en cualquier
estacion la bicicleta, el usuario deberd esperar 10 minutos para poder volver a
usar el servicio.

Si al llegar a una estacion para dejar la bicicleta no hay huecos disponibles, se
puede pasar la tarjeta por el lector, lo cual dard al usuario una prorroga de 10
minutos para acudir a la estacion mads cercana con anclajes disponibles.

El bizi no se entiende como un sistema publico de alquiler de bicicletas para uso
turistico o recreativo. Desde su pdagina web dejan claro este mensaje, indicando
que si lo que deseas es alquilar una bicicleta para realizar una ruta turistica o una
salida de larga duracion, te invitan a visitar la pdgina web de Ayuntamiento de
Zaragoza, donde puedes consultar las entidades de alquiler de bicicletas. &
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A pesar del éxito de los primeros anos del servicio, el niUmero de usuarios cae
de forma ininterrumpida desde 2013. Los primeros anos hubo un crecimiento
imparable, y en 2013 se llegaron a rozar los 39.000 socios. Sin embargo, en
2014 hubo un momento clave: la sentencia que prohibid a las bicicletas circular
por las aceras. Las dudas sobre por déonde se podia y por donde no se podia
pedalear hicieron que muchos se echaran para atrds. El desplome parece que ya
ha tocado suelo en los poco mds de 23.000 clientes actuales.

Esta disminucion se ha traducido en el nimero de vigjes anuales: en 2011 se
alcanzaron los 3,1 millones de usos, lo que suponia que cada bici se usara 7,8 veces
al dia de media. En 2017, apenas se superaron los dos millones de trayectos, por lo
que la media fue de 4,3 vigjes por bizi al dia. Ademds, la irrupcion de vehiculos de
movilidad compartida esta agudizando la caida de los usos de bizi. A pesar de ser
servicios mds caros, las nuevas modalidades de movilidad compartida permiten
que las bicicletas o los patinetes no dependan de los terminales para poder coger
o aparcar bicicletas, lo que da mads libertad a los usuarios. Simplemente con una
aplicacion del movil se puede desbloguear el vehiculo e iniciar el desplazamiento.

EVOLUCION DE USUARIOS:

40.000

35.000
00 m/ \3;1..523
: 28,076 \z&nus

25.000 34 23514
23.6 ©—23.835
. 0 22.222
20.000 w/ —=%
15.000 154
10.000
5.000

(*) Modificacion de la Ordenanza - Sep'l4

LA EMPRESA

Alo largo de estos anos, el perfil de usuario ha ido cambiando. El servicio comenzo
con una edad media de 37,9 anos, cuando ahora se llega a los 42,9. Ademds, se
ha ido masculinizando ligeramente, ya que el porcentaje de hombres ha pasado
del 52,1% de 2008 al 57,6% de la actualidad.

)@ )2

57,6%0 42,4% EDAD MEDIA

Elmes que mds usos registra es mayo, el que menos, agosto, cuando las vacaciones
y el calor rebajan el trafico ciclista. Cada vigje dura de media once minutos, vy
cada bicicleta recorre todos los meses cerca de 300 kilometros. La estacion mds
usada es la de la plaza de Espana, sequida de la de Gémez de Avellaneda/Clara
Campoamor, la plaza de la Magdalena, la plaza de San Francisco y Echegaray
y Caballero/puente de Santiago.

USO DE BIZI POR MES:

220.000 - _ T

165.000 @ |/ f\./ ,\'_'\ _ 'Hf\- .

" ¢ (] / \
\ [ ]

e LTI 5 486

> 6 5 MEDIA USOS
« DIARIOS
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El tramo horario que registra un mayor nimero de usos es de 14.00 a 16.00. Las
otras horas punta son las 8.00 y las 19.00. Es decir, que los usuarios recurren a Bizi
Zaragoza a las horas de entrada y salida de los trabajos y centros de estudios. Esto
afianza la idea de que el servicio se usa para los desplazamientos rutinarios, mads
que para pasear. De hecho, las encuestas a los socios revelan que el 18% se hacen
por ocio, mientras que el resto son para hacer gestiones (46%), ir a trabajar (21%)
o ir a estudiar (7%).

MOTIVOS DE UTILIZACION DE BIZI:

Para hacer gestiones Por ocio o Gesliones
personales para pasear de trabagjo
O estudio

32,53% 13,710

Para ir a trabagjar Para ir a
estudiar

21,05%0 7.38%0

El futuro del servicio reside en el contrato del Ayuntamiento con Clear Channel,
acaba en 2023. Entonces, el gobierno que este al frente deberd decidir qué hace con
el servicio. La empresa, ademads, tiene derecho a llevarse las estaciones y bicicletas,
salvo que salga un nuevo concurso, gane, y se acuerde mantener las actuales.
También, los planes de extension de la red (algo que ahora se ha frustrado con el
bajon de usuarios) contemplaba la ampliacién del contrato hasta 2027. Ademds,
también se habla de estirar el horario, para que solo se interrumpiera entre las 2.00
y las 5.00 (actualmente no se puede usar entre medianoche y 6.00). ©
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El objetivo que persigue Bizi Zaragoza es ser una rama mas de transporte urbano
de la ciudad, pudiendose combinar con el resto de transportes publicos. Por ello,
su uso estd vinculado a la "tarjeta ciudadana® a través de la cual los usuarios
pueden acceder a mds servicios de transporte urbano.

A pesar de que el servicio trata de cubrir las necesidades del usuario residente
en Zaragoza, muchos ciudadanos se muestran descontentos con ciertos puntos
del servicio sobre los cuales se lleva tiempo pidiendo una reforma. Sobre todo, los
comentarios de los usuarios inciden en la falta de atencion al cliente.

En primer lugar, el teléfono de incidencias que el servicio pone a disposicion de
los usuarios (902 31 99 31) es un teléfono de pago. por tanto, en caso de cualquier
problema, los clientes se ven obligados a pagar por la llamada para solucionarlo
o simplemente recibir informacion. Destacando también que muchas veces la
ayuda aportada es nula o no soluciona de manera concreta el problema.

También, los usuarios hacen hincapié sobre el mal estado de muchos de los
vehiculos. El estado de la bicicletas, los frenos, la cadena, los pedales, entre otros
aspectos, deja a muchos usuarios sin poder utilizar el servicio.

Todos estos problemas hacen referencia principalmente a toda la gestion humana
encargada de mantener los vehiculos a punto y disponibles en todas las zonas,
y también a la gestion detrds del servicio, la cual no esta aportando la atencion
necesaria a los usuarios.

Muchos también reclaman la ampliacion del horario de uso del servicio.
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OPINION DE LOS USUARIOS

. Miguel Ull6 ha opinado de Bizi Zaragoza:

Lamentable el estado de las bicis: sistematicamente todas tienen algun fallo (
marchas que saltan, frenos que se agarran, asiento que se mueve...). El servicio
de atencion al cliente, inexistente: tres emails enviados a lo largo de noviembre y
aun estoy esperando respuesta. Por mi parte, éste es mi Ultimo afio. El alquiler de
bicis urbanas es un servicio muy util y necesario pero la gestion de Bizi es
realmente penosa. Espero vuestro cierre y con el ,la llegada de una empresa
competente.

e Alberto Cano Rabal ha opinado de Bizi Zaragoza: @ Esther Tomas Olmos ha opinado de Bizi Zaragoza:

Lo contraté para ir a la parada del bus de la empresa,que me quedaba algo Esta mafiana al anclar mi bici se ha quedado la luz parpadeando y aparecia que la
lejos,y luego viendo el horario vi que era a partir de las 6 horas,con lo cual tenia todavia en uso. He tenido que llamar al 902319931y esperar més de 4
cuando voy de turno de mafianas no me sirve de nada.Vaya fiasco... minutos para que solucionaran el problema. Me parece fatal que sea un teléfono
No se podria ampliar el horario desde las 5 horas ? de pago para el usuario y ademas con tarifiacion especial.

Por la zona de Principe Felipe falta una estacion .

( ' Ana Cristina Guiu Lopez ha opinado de Bizi Zaragoza:

N

Estado de neumaticos y frenos aceptable como mucho, me pongo la mar de
contenta si me toca una bici en buen estado € esperemos que mejore!!

Pedro Noguera ha opinado de Bizi Zaragoza: .

=

Siendo un servicio publico (aunque tenga una concesion) es una vergiienza que
el teléfono de incidencias sea de pago, el mantenimiento y estado de las
bicicletas, lamentables. Sefiores/as del Ayuntamiento son co-responsables de
este mal servicio.

. . - Daniel LM ha opinado de Bizi Zaragoza:

i Adrian Valdres ha opinado de Bizi Zaragoza: a P 9

Es una verglienza que las gestiones tengan que se presenciales, no haya una
oficina en el centro de la ciudad y el teléfono de atencion al usuario sea un 902.
Y mejor no hablamos de la atencidn a los correos electrénicos.

Sois pesimos.Bizis sin cadena,sin frenos,sin pedales, con ruidos horribles
0s municipalicen

Opiniones obtenidas de los comentarios en la App y Facebook del servicio.
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Valoracion

2,8

L. B GAG

Los wusuarios de Biz
Zaragoza puntuan con un
2,8/5 el servicio ofrecido.

BiZi es el servicio publico de alquiler de bicicletas en Zaragoza inaugurado en de mayo de 2008. Este transporte
urbano estd basado en el uso compartido de la bicicleta. Un servicio sencillo, prdctico y sostenible que puedes
utilizar en tus trayectos por la ciudad de Zaragoza. Combinado con el resto de transportes publicos de la ciudad
llegards tan lejos como quieras.

Velocidad Sistema de freno Seguridad Avance Focos de luz Accesorios Regulacion
Velocidad de pe-  -Freno de disco | -Bicis sujetas al  -Avance con pedaleo  -Foco de luz de- -Cesta delantera. = -Regulacion ma-
daleo con cambio ' convencional para aparcamiento o | convencional. lontero y trasero | -Pié de sujecion | nual del sillin tanto
de marchas en rueda delantera (freno  través de anclajes (sistema  automd- | lateral. en altura como en
tres velocidades. | izquierdo) 'y  trasera | (acompafados de | -El sistema de ca- | tico de iluminacion  -Carcasas de las  inclinacion.

(freno derecho). luz LED). dena queda oculto | nocturna con sen- | ruedasconespacio
y resguardado con | sor fotoeléctrico). para  publicidad/
una carcasal. patrocinadores.
Ubicacion Precios Movilidad sostenible

Abono anual
(un aro)

Abono temporal

(72h)
Servicio publico (operado por la empresa Clear Channel) que el Tras los 30 minutos, la tarifa Servicio sencillo y sostenible
Ayuntamiento de Zaragoza pone a disposicion de sus ciudadanos. asciende a 0,52 cnts las préximas que ayuda a reducir los
2 horas. Excedidas las 2 horas se ruidos y humos de la ciudad.
penaliza con 3,16 € cada hora. Comprometidos a reducir con

sus acciones la contaminacion.
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JOURNEY

ACCIONES

Andlisis del viaje
de usuario entomo
al servicio

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

AUA EN EL SERVICIO

Conocer el servicio

Servicios de renting de \2‘ moblke
GMO

bicicletas en mi ciudad

2G biZ

-¢Llega Bizi hasta mi zona”?
-Es rentable el precio?

- Como funciona, como son los vehiculos’?

Available on the iPhone
D App Store

-Desconocimiento de las caracteristicas del
servicio

-Desconocimiento de los servicios de
renting de bicicletas de la ciudad.
-Desconocimiento sobre la mds adecuada.

EEeE

Darse de alta

Crearse una cuenta,
seleccionar abono y
solicitar tarjeta (ciuda-
dana o tarjeta Bizi)

®

-Tengo que esperar casi 10 dias para recibir
la tarjeta, o acercarme a uno de los puntos

o del ayuntamiento.
¢No puedo utilizarlo sin tarjeta?

© pp zgggoo;%?line del abono Q

-Tiempos de espera para darse de alta.
‘Necesidad de disponer de una tarjeta para
hacer uso del servicio.

-Poder hacer uso del servicio también sin tarjeta.
-Poder utilizar el servicio con tu usuario a través
de la app.

-Crear usuario.
-Anadir datos asociados a la cuenta.

-Preparar tarjeta y envio a la direccion asociada.

-Activar tarjeta.

Esperar a recibir la tarjeta y
activarla en la web municipal

LOCALIZACION DEL VEHICULO

Acudir a estacion Bizi

Localizar estacion mas
cercana

®

-¢oLa estacién mas cercana desde aqui?
-Busco en internet, ah hay una aplicacion, pero para lo poco
que lo uso no me la descargo.
-Podria haber una mds cercana.

(<)

Mapa estaciones

A O

-Barrios con falta de estaciones.
‘Informacion de distancia desde ubicacion pero no de tiempo.
‘Llegar y que no queden bicicletas.

-Aumentar el nimero de puntos o aparcamientos para Bizi.
-Unificar todas las apps del transporte de la ciudad para no tener
que descargar varias.

‘La app te indique la estacion mds cercana a tu ubicacion.

-Localizaciones de las estaciones enviadas a la base de datos.
-Creacion de un mapa de localizaciones.

-Acceso a ubicacion en tiempo real del usuario, calcular distancias.
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ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

DESBLOQUEO DEL VEHICULO

Tarjeta en el lector Respuesta del sistema

Pasar la tarjeta por el lector de la estacion

O teclear codigo
y contrasena

-Me he dejado la tarjeta pero no recuerdo el -Pantallas sin funcionamiento.
codigo. o -Se desbloguea una bicicleta de manera
‘He llegado y no habia bicicletas. aleatoria.

Lector de tarjeta Numero de =
AN

[7]8 ]9} —
(215 [6] -% . b?cicleto A
%] i jicado en ‘\é ./

pantalla

-Falta de bicicletas en la estacion, no hay.
-Tener que ir a otra estacion por falta de bici. -Que el usuario pueda seleccionar la bicicleta.
-Fallo de lectura de la tarjeta o las teclas, no -Aumentar el mantenimiento de las estaciones.
recuerdo mi usuario.

-Posibilidad de reservar vehiculo durante un tiempo para asegurarte de que haya cuando llegues a la estacion.

-Aviso sonoro para indicarte que se ha leido tarjeta correctamente y ya tienes la bicicleta.
-Poder desbloquear una bicicleta a través de la aplicacion.
-‘Mejorar el mantenimiento de las estaciones,

-Sefal a la base de datos, activacion del desbloqueo de un vehiculo.
-Sefal de respuesta con iluminacion verde.
-Crear contador de tiempo asociado a la cuenta de la tarjeta,

O

Retirar el vehiculo

Visualizar la bicicleta que se ha
desbloqueado, levantarla y retirarla.

s 5% 1y

‘No se que bicicleta me va a tocar, igual estd averiada, o justo es la que estd en
peor estado.

Enganches

blogqueo manillar T

-Asignacion aleatoria de la bicicleta.
-Sistema de anclaje poco prdctico.

-Anclaje a través de la rueda o algun elemento ya existente en la bicicleta.
‘No tener que levantar y cargar con el vehiculo para retirarlo.

-Sefnal a base de datos cuando se retira la bicicleta.
-Actualizacion de bicicletas disponibles en la app.

-Actualizacion del color de la luz LED de ese nimero de bicicleta en la estacion.
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ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

DESBLOQUEO DEL VEHICULO

Colocar pertenencias

Guardar
tarjeta

Adaptar altura del
asiento

® ®

Va un poco duro el sillin. ‘He colocado mis pertenencias en la cesta pero parece que se van a salir
-La manilla del sillin estd floja y el sillin se o por los laterales.
baja.
AN Cﬁfﬁ tal AN 7
v/ \\/ @ v/ \\/ ”
Elementos de la bicicleta Pertenencias Elementos de la bicicleta

-Deterioro del vehiculo.
-Falta de mantenimiento.
-Sistema de regulacion anticuado.

-Laterales de la cesta abiertos, complicado colocar la cuerda de la cesta
dependiendo de las pertenencias que lleves.
‘No hay espacio para colocar el mévil u otros objetos pequefios.

-Establecer un sistema de regulacion del sillin mds practico, ergonémico y funcional.
-Disefar una nueva cesta sin peligro de que se caigan los objetos personales.

-Crear un espacio en la estructura para colocar objetos mds pequenos, o el moévil de manera que el usuario pueda mirar informacion

en el cuando sea necesario.

TRANSPORTE

Situarse/localizar carril

Pedaleo/manejo y manipulacion

©

-Cambio de marchas de tres velocidades, muy prdctico

para algun tramo con un poco de subida.
-El manejo es un poco duro, no es muy cémodo.

. -
r'A/f\) E ’\\

Cambio de marchas

-Diseno rigido.
-Falta de mantenimiento y renovacion de los vehiculos.

-Disefo de vehiculo mas manejable vy flexible.
-Aumentar el mantenimiento de los vehiculos.
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TRANSPORTE

APARCAMIENTO

ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

Interaccion con otros vehiculos/ Manejo de los frenos

Uso del timbre
peatones/infraestructura

Localizacion vy
seguimiento de
ruta para llegar
al destino.

®

-Desconocimiento de carril por el que circular en
ciertas zonas para llegar al destino.
-6 Cudl es el trayecto mds corto?

& of

-Desconocimiento de rutas o caminos alternativos
mds rapidos,

-Desproteccion e inseguridad
en los tramos en calzada. o
-Estorbo de personas/otros

vehiculos en el carril bici.

| 14

-Frenos desgastados.
-Timbre solo funciona para alarmar a
peatones, es indetectable para otros vehiculos.

*

Elementos externos

Inseguridad ante otros vehiculos (coches).
‘Inseguridad ante fallos/imprecision de elementos
de la bicicleta.

Infraestrcuturas de

Elementos de la ciudad

la bicicleta

S

b |

-Desconocimiento de zonas por las
que circular.

-Asistencia con rutas e indicaciones de circulacion a través de la app.
‘Introducir mads seguridad al vehiculo.
-Sugerencias de rutas personalizadas en la app (ruta mas corta) donde puedas ver el trayecto o por donde circular

Localizar estacion de aparcamiento cerca del destino

R —
e )

-¢Estacion libre mds cercana’?

o -Tengo que parar y sacar el movil para mirarlo
-Aparece que hay sitio, ¢si llego y ya no hay”?

D @ay

Mapa estaciones

‘No poder reservar un sitio para aparcar.
-Tener que sacar el moévil para mirar estacion libre.

-Posibilidad de reservar sitio durante un tiempo.
-Colocar un apoyo para el movil en la estructura de
la bicicleta.

-Localizaciones de estaciones enviadas a la base de datos.

-Creacion de un mapa de localizaciones.
-Acceso a ubicacion en tiempo real del usuario, calcular
distancias a estaciones.
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ACCIONES

EXPERIENCIA
EMOCIONAL

PENSAMIENTOS

PTOS CONTACTO
CANALES

PTOS
NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

BACKSTAGE

APARCAMIENTO

Localizar espacio libre (luz verde) e Asegurarse de que la luz cambia a rojo y
introducir las sujeciones en el anclaje que no se puede retirar la bici

® © ®

-Es incomodo levantar la bici -Tener que probar si se mueve la bici,
y encajar el vehiculo. o inseguridad de que no se haya Q

bloqueado bien. la tarjeta.

Pasar tarjeta por el

lector (o introducir
coédigo). mensaje en
pantalla “bicicleta
devuelta correcta-
mente”

-Tengo que recordar el cédigo o volver a sacar

=_2 Enganches - Lector de tarjeta " o en
ensaje
AR oo AR | Voo
(7 \_.J moanillar T ./ \\/ mel P
-Sistema de anclaje puede resultar Necesidad de sacar la tarieta
incomodo y poco prdctico. ‘Insequridad a la hora del blogueo. Necesidad de recordar el chSdicjo

-Podria acompanarse la luz roja con un aviso sonoro para que quede mds claro que se ha bloqueado bien la bici.

-Anclaje a través de la rueda o algun elemento ya existente en la bicicleta.
‘No tener que levantar y cargar con el vehiculo para retirarlo.
-‘Bloguear o asegurarse del blogueo a través de la app, sin tener que volver a sacar la tarjeta.

-Senal a base de datos cuando se coloca bien la bicicleta.
-Actualizacion de bicicletas disponibles en la app.
-Actualizacion del color de la luz LED de ese niumero de bicicleta en la estacion.

SERVICIO POSTERIOR

T T So /) 90231993
:‘; - www.bizizaragoza.com
*

La unica comunicacion con el servicio es a
través de la app (reportar incidencia) o del
numero de atencion al cliente.

®

-Envio la incidencia pero. ¢cuanto van a tardar en

contestar?
-El nimero de teléfono es de pago.

Dispositivo movil

-Cobro por llamar a la linea de atencion al cliente.
-Las incidencias de las que se informa no son
respondidas.

-Establecer un hilo de comunicacion directa a través
de la app.
‘Numero de atencion gratuito.

-Recibir informacion en la base de datos sobre incidencias.
-Revisar dicha informacion y comunicar a los trabajadores

de mantenimiento.
-Recibir llamadas.
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Analisis




Tras estudiar las empresas mas importantes de alquiler compartido de bicicletas
y su funcionamiento, se han llevado a cabo una serie de andlisis necesarios para
acabar de comprender de manera profunda todos los aspectos involucrados en-
torno a este tipo de experiencias:

STAKEHOLKDERS: se estudian y plasman en un mapa las diferentes personas
involucradas en un servicio de bike-sharing y las relaciones que se establecen
entre unas y otras.

INTEGRACION EN LAS CIUDADES: andlisis de la situacion actual de este tipo de
servicio en las ciudades. Como se han ido integrando en las mismas y como han
sido recibidos por los ciudadanos.

DETRAS DEL SERVICIO: un pequeno andlisis para entender como funciona el
"backstage” de estos servicios y sus aplicaciones. Conocer también el trabajo de
los empleados que se encargar de mantener los vehiculos a punto y ubicarlos
para que los usuarios puedan disfrutar de su uso.

ANALISIS DE USQO: se analiza a usuarios utilizando el servicio. Con ello se pre-
tende detectar barreras, conocer los pasos que realizan, como se manejan con
el vehiculo, etc.

ANALISIS DE USUARIO: se agrupa a los diferentes perfiles de usuario v se rea-
lizan una serie de entrevistas para conocer de primera mano las sensaciones y

opiniones de los usuarios acerca de los diferentes servicios implantados en la
ciudad.

ANALISIS
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- Autobuses urbanos
- Tranvia
- Metro

- Permisos Transporte

- Regulacion zonas o DUDHCO
Ayuntamiento

- Acuerdos
ciudad ‘ ’

- Conductores

- Peatones

- Sociedad (critica
social)

Cludadanos ‘ o o

INfraesfrucruras . B
cludad

- Carril bici °
- Aceras/calles peatonales
- Aparcamientos Ca TQQQOFQS

- Empleados

- Usuarios

- Vehiculos de transporte

- Bicicletas

STAKEHOLDERS

- Habituales
- Primerizos
-Otros servicios de
. renting (coches,
Usuarios patines, motos, etc)
-Otros servicios de
renting de bicicletas

’ ‘ Oros senvicios

-Otras empresas (financiaciones)

(Uber)

-Empresas con alianzas (venta de

cascos)

- Socios (en ciudades)

° o ‘ Colaboradores/socios

‘ FMpleados

- Mantenimiento de los vehiculos
° - Equipo (lideres, operadores, etc)

- Recogida y reubicacion de los
ApD/SMartonone vehiculos

- Realizacion de pagos
- Localizacion

- Acceso a los vehiculos
- Control/alquiler

56



INTEGRACION EN LAS CIUDADES

En las ciudades mds importantes del mundo, a los sistemas propios de alquiler
publico de bicicletas, se han ido sumando otros servicios de movilidad como las
motos eléctricas de alquiler, las bicicletas (algunas eléctricas) sin estacionamiento
y tambien, los patinetes electricos. Pero, jes esto una moda pasajera impulsada
por el marketing o de verdad debemos prepararnos para convivir con estos
vehiculos?.

Cuando llega una nueva forma de moverse una ciudad, nadie la quiere en su
camino. Esto estd pasando con los nuevos servicios. La masa conductora las ve
como un estorbo y una anomalia y de alguna manera, las aparta hasta llevarlas
a la acera o carriles bici (proceso al que también contribuye el miedo percibido
por la masa ciclista).

Por un lado tenemos las asociaciones de peatones, que mantienen que las aceras
no deben admitir ningun tipo de vehiculo motorizado salvo los de personas con
discapacidad. Opinan que la acera, aparte de la movilidad, tiene otras funciones
sociales como la interaccion, la charla, la convivencia, y que estos vehiculos
suponen una amenazas para esas funciones, sobre todo para nifos y ancianos.
Por ello, muchos peatones y ciudadanos no ven con buenos ojos que haya usuarios
con estos vehiculos que circulen a su lado.

Pero por otro lado, los usuarios asiduos de estos servicios sienten que las normativas
son, en general, agresivas hacia ellos. Opinan que son positivos para la ciudad,
que son vehiculos no contaminantes, reducen los humos y el trafico y ademds,
facilitan los desplazamientos.

Pero con humo o no, los servicios de renting de patinetes eléctricos o bicicletas
estan generando una division de opiniones, mas alla de las polemicas generadas
por las propias empresa, que en muchas ocasiones (como ha ocurrido en valencia)
han llenado las calles de estos vehiculos sin permiso).

Muchas personas ven un problema inherente a la moda del sharing. Hay
ciudadanos que opinan que toda esta revolucién en la movilidad urbana de

compartir vehiculos y vigjes gracias a internet no va a venir bien a la ciudad.
David Lois, investigador del Centro de Investigacion del Transporte, habla de
la “lucha” por el limitado espacio publico, un problema que ya han ocasionado
las bicicletas asiaticas de alquiler en ciudades como Madrid y las motocicletas y
ahora también los patines. 1

EN

CONTRA

>
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INTEGRACION EN LAS CIUDADES

Pero este cambio no ha sido igual en todas las ciudades. En Nueva York, en Paris,
en Sevilla, en Zaragoza, en Barcelona o en Madrid, la reintroducciéon de la bici ha

o o
tenido ritmos y modos diferentes, y de esas diferencias es posible aprender tanto FLECTRIC @\}® oLl Eﬁ%b
como de las similitudes; pero todas tienen semejanzas, en todas ha sido esencial RENTING GROUP
introducir transformaciones en el espacio publico, y asumir o proponer cambios
en las mentalidades, con los conflictos que ello implica. o ® ®
[ [ o
En ese sentido, la introduccion de la bicicleta compartida vemos que se lleva el
premio a la generacion de conflictos entre los usuarios que se ven beneficiados
de estos servicios, y aquellos que simplemente lo ven una moda pasajera, una a %mam!:maogoza

molestia para la ciudad.

Estos servicios han irrumpido en muchas ciudades espanolas sin previo aviso
obligando a los ayuntamientos a tener que tomar medidas para su regulacion.
En el caso de Zaragoza, el Ayuntamiento ha tenido que preparar una normativa
especifica municipal para regular la circulacion y estacionamiento de bicis
y patinetes de alquiler. Ya que la llegada de estos servicios habia dejado una
estampa en la ciudad de bicicletas o patinetes dejados en medio de la calle, mal
aparcados o en lugares no habilitados para ello, e incluso que entorpecen el paso,
empezando a ser objeto de denuncias por parte de la Policia Local de Zaragoza.

Pero con una normativa ya adaptada y una poblacion cada vez mads educada
y concienciada, estos servicios pueden acabar siendo los sustitutos de vehiculos

contaminantes ayudando asi a crear una ciudad mds responsable. 1!
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Para su funcionamiento, estos nuevos modelos de negocio se apoyan en las
nuevas tecnologias. Los smartphones de los usuarios y la localizacion CPS juega
un papel importante a la hora de localizar y hacer uso de estos vehiculos.

Ademds, cada bicicleta cuenta con un software o candado inteligente que recibe
las senales y las ordenes que los smartphones de los usuarios emiten a traves de

las aplicaciones vinculadas al servicio.

Bdsicamente una red conjunta y programada de manera que la comunicacion

D app

entre los vehiculos y la aplicacion sea instantdnea.

&Y

Pero por otro lado, también hay una gran flota humana que se encarga de que
los vehiculos estén siempre a punto a sus localizaciones.

Estos servicios cuentan con una flota de empleados dotados de furgonetas que se
encargan de la reparacion, redistribucion y carga (en caso de bicicletas eléctricas)
de las bicicletas repartidas por la ciudad. La mayoria de ellos, autdonomos,
a cabo estas labores de manera nocturna, para que a primera hora, cuando
la ciudad amanezca, todos los vehiculos estén reparados y bien ubicados, listos
para comenzar la jornada.

levan

El problema es que en muchos casos, los gastos de reparacion y redistribucion
son muchos vy los ingresos, moderados. Sobre todo en ciudades donde la enorme

DETRAS DEL SERVICIO

competencia que existe hace que las tarifas se reduzcan.

Y aunque algunos de estos servicios funcionan gracias a programas municipales
y subvenciones publicas, otros se han buscado fuentes de ingresos alternativas.
Alibaba, el gigante asidtico del comercio electronico, ha invertido 900 millones de
doélares en Ofo; y Meituan-Dianping, una web dedicada a las ofertas y la comida
a domicilio, ha adquirido Mobike por 2700 millones de dolares. Con todo ese
dinero no compran Unicamente una enorme flota de bicis, sino también todos los
datos que generan sus usuarios y que pueden ser de un gran valor para dirigirles
publicidad u ofertas personalizadas.

Pero este no es el Unico problema. En muchos casos, los empleados encargados
de recoger las bicicletas tienen que dar grandes vueltas a lo largo de la ciudad
para recoger muchos de los vehiculos aparcados en los lugares mas inhdspitos.
Algo que ni facilita su trabajo, ni ayuda a la parte eco-friendly de estos servicios.

También, empleados de servicios publicos como Bizi Zaragoza, muestran quejas
y la necesidad de una renovacion de la manera actual de recoger vehiculos ya
que resulta muy incomoda:

"Nos comunican por teléefono a donde acudir, abrimos con una tarjeta toda la
estacion, algo que a veces interfiere con los usuarios, ya que trabajamos de dia.
La recogida es muy pesada, no es comodo, los camiones estdn muy anticuados
ademds el trabajo se hace de manera individual. No hay nada que nos indique
si hay vehiculos averiados, a veces los usuarios le dan la vuelta al sillin para
indicarlo, pero si no tengo que hacer una revision rdpida que muchas veces ni se
hace”

Informacidn obtenida de una encuesta a Julian (52 afos) empleado del servicio de
Bizi Zaragoza, el 20 de Mayo de 2019.
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ANALISIS DE USO

Una de las labores de campo llevadas a cabo ha sido un "andlisis a usuarios
utilizando el servicio”. Con ello se pretende detectar barreras, conocer los pasos
que realizan, como se manejan con el vehiculo, etc.

Para identificar problemas a lo largo de la secuencia de uso y observar reacciones
en directo, se han seleccionado una serie de usuarios, se les ha proporcionado
un dispositivo movil con las apps de movilidad, y a partir de ahi han hecho uso

Se ha buscado también conocer la conducta de uso tanto de usuarios primerizos
en el servicio como de aquellos ya conocedores del mismo.

Este andlisis se ha llevado a cabo a pié de calle, en diferentes zonas de la ciudad,
en el entorno vy situacion de uso que seria el habitual (para usuarios que ya lo
utilizan) o imaginando una situacién en la que, aquellos que aun no son usuarios,
se plantearian utilizarlo.

del sistema.

USUARIO 1

N moblke
@Q@ EEe s

BARRERAS

Nombre: Lucia. Servicio: Mobike.

Edad: 21. -Primer uso del servicio: no
se ha planteado nunca
ser usuaria, utiliza transporte
publico. Lo usaria para
trayectos cortos como ir
al gimnasio.

Género: Femenino.

Ocupacion: Estudiante.

Adaptacion del vehiculo:

Primera barrera surge a la hora de
acomodar el vehiculo. A pesar de
tener regulacion no es suficiente.
Problemas a la hora de manipular
el vehiculo con el movil en la mano.
Busca donde apoyarlo, en la cesta
se cae, finalmente lo guarda de manera
insegura en un bolsillo.

Circulacion:

Problemas de estabilidad debido a la
altura del sillin. Parar para sacar el
movil y mirar dudas de como llegar
al destino.

Circulacion por la acera entre peatones.

Bloqueo/aparcamiento:

Pérdida tempo vy dinero  mientras
averiguaba como bloquear el vehiculo.
Inseguridad al hacerlo.

Incertidumbre al escuchar un pitido que
reproduce el vehiculo, jHe aparcado
bien?



USUARIO 2

Nombre: Cecilia.
Edad: 23.

Género: Femenino.

Ocupacion: Estudiante.

R movlke
@Q@ EEeE

Servicio: Mobike.

Primer uso del servicio:
no es wusuaria, utiliza
transporte  publico o
camina. Habia probado
servicios similares de
movilidad compartida
de bicicletas en otras
ciudades  (pero  con
puntos de anclaje fijos).

BARRERAS

Adaptacion del vehiculo:

Primera barrera surge ante la
imposibilidad  de  adaptar  en
vehiculo a la altura idénea. La cesta
tiene estructura con huecos grandes,
no ha podido apoyar pequenas
pertenencias que llevaba.

ANALISIS DE USO

Circulacion:
Insequridad al no adaptarse bien el
vehiculo.

Desconocimiento de que no se puede
circular por las aceras.

En algun tramo ha echado en falta
cambios de marcha en el vehiculo.

Bloqueo/aparcamiento:

Dudas a la hora de bloguear el
vehiculo. Buscaba una opcion de
"bloquear” en la app y no la hay.

Ha tenido que mover la rueda una
vez aparcado para poder colocar el
candado de blogueo.

Le ha parecido mds practico el
aparcamiento al no tener puntos de
anclaje fijos, pero piensa que esto
puede causar desorden en la ciudad.
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ANALISIS DE USO

USUARIO 3 BARRERAS

R movlke
@Q@ EEeE

Nombre: Andrea. Servicio: Mobike. Adaptacién del vehiculo: Circulacion: Bloqueo/aparcamiento:

Edad: 21. 'li'i.l'i;‘oer elfsq[rgilvizer\ggg Imposibilidad de regular la altura El factor de no poder regular la Dudas a la hora de bloquear el

Género: Fernenine. moverse por la ciudad, del asiento del vehiculo segun las altura seguh sus hece3|dodes ha vehiculo. Ung vez bloqueado se ha
Podria plantearse el uso recesidades del usuario hecho que circulase insegura ya que quedado mds seqgura al ver que

Ocupacién: Estudiante. del servicio para ir a sus no llegaba bien al suelo. era ella misma la que colocaba el
clases o Universidad. candado vy el vehiculo se bloqueaba.
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USUARIO 4

Nombre: Pablo.
Edad: 21.

Género: Masculino.

Ocupacion: Estudiante.

() HLICTRIC
RENTING GROUP

Servicio: Electric Renting
Croup.

-Primer uso del servicio:
si que ha usado patinetes
eléctricos, pero bicicletas
nunca, eléctricas ademdads
aun se ven pocas. Las
utilizaria para trayectos
mas largos o si estd cansado
y no hay patines cerca.

Desbloqueo:

Ve positivo que las instrucciones
estén también en la cesta, aun que
aparece un codigo OR de
ejemplo que confunde. Piensa
que el desbloqueo es mads lento
que en los patines, el codigo se
encuentra en la parte trasera mads
comodo en el manillar.

No vio de primeras que hay un
puerto USB para conectar y cargar
el dispositivo movil.

Algun problema y la necesidad de
fuerza para quitar la patilla de sujecion
del vehiculo.

ANALISIS DE USO

Circulacion:

Pantalla te indica velocidad pero
podria aprovecharse para indicarte
otros aspectos (tiempo que llevas en
el vehiculo, zonas de aparcamiento,
etc).

Inicialmente no notaba mucho
impulso eléctrico debido a que
estaba un freno atascado.

Bloqueo/aparcamiento:

Bloqueo rdpido. Incomoda la
colocacion de la patilla, el vehiculo
pesa y hay le elevarlo sutilmente
para colocar la patilla.

La app marca y senala zonas
correctas para aparcar pero eso te
obliga a tener que estar morando el
smartphone y no hay soporte para
el mismo.
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USUARIO 5

Nombre: Marta.
Edad: 23.

Género: Femenino.

Ocupacion: Estudiante.

Servicio: Bizi Zaragoza.

‘Usuaria habitual: usa el
servicio aproximadamente
una o dos veces a la
semana.

Adaptacion del vehiculo:

El ajuste del asiento estaba danado,
ha tenido que realizar un gran
esfuerzo para adaptdrselo a su
altura.

ANALISIS DE USO

Circulacion:

Durante la circulacion, a la hora
de frenar, uno se los frenos estaba
danado lo que provocaba un ruido
muy molesto.

Se ha sentido insegura por ello.

Bloqueo/aparcamiento:

Blogueo sin problema ya que habia
aparcamiento libre en la estacion a
la que ha acudido.

Sin embargo, ha comentado que
en muchas ocasiones se ha topado
con falta de espacio, algo que le
incomoda.
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GRUPOS DE USUARIOS

Tras los estudios y andlisis posteriores, se ha realizado una division de los usuarios
de estos servicios de movilidad compartida. Se ha detectado que, dadas las
necesidades que muestran estos usuarios, la mayoria de ellos o hace un uso
puntual de estos servicios (en momentos concretos, solo ciertas veces, como
herramienta de turismo o diversién) o un uso diario (donde el servicio se convierte
en su medio de transporte habitual).

Por ello, se ha realizado una division de dos grupos obteniendo los dos perfiles
generales de usuarios, de cara a poder agrupar asi las necesidades de cada
grupo y las posteriores conclusiones que se obtendrdn dentro de los siguientes
andlisis y entrevistas.

ANALISIS DE USUARIO
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ENTREVISTAS

Se han realizado una serie de entrevistas, de cardcter abierto y naturaleza exploratoria
para poder asi ir adaptando las preguntas en funcion del tipo de usuario, sus
respuestas y su predisposicion. La interaccion directa y abierta con el participante
permitird aclarar cualquier duda que surja durante el momento de la entrevista y
conocer nuevas hipotesis diferentes de las que se tenian formuladas inicialmente.

Las entrevistas son una forma prdctica de obtener datos, recopilar una gran
cantidad de informacion que nos permita conocer a los usuarios y entender sus
necesidades, deseos, motivaciones y frustraciones.

Con ello se trata de detectar barreras con las que obtener conclusiones de disefo
que permitan desarrollar un servicio a medida de lo que buscan los usuarios. Si el
servicio es el resultado de aquello que buscan los usuarios, este acabard abarcando
una amplia cuota de mercado.

Asi las experiencias de los usuarios se convierten en la materia prima de trabajo
para futuras fases de diseno.

ANALISIS DE USUARIO

ENTREVISTA A USUARIOS (MOVILIDAD SOSTENIBLE)

CARACTERISTICAS ENTREVISA:

* Género: Enfrevistas intencionalmente abiertas y de naturaleza exploratoria
pudiendo adaptar las preguntas y temas establecidos en funcién del tipo de
usuario y sus respuestas. Ademds, la interaccién directa y abierta con el
participante nos permitird aclarar cualquier duda que surja durante el
momento de la entrevista y conocer nuevas ideas e hipdtesis diferentes de las
que se tenian formuladas inicialmente.

* Muestra: la intencidn es realizar esta entrevista a una muestra de
aproximadamente unos 10 usuarios. o o

ENTREVISTA:

INTRO
Buenas tardes/noches, soy estudiante de 4° de Ingenieria de Disefo Industrial y
estamos realizando el trabajo final de grado sobre la movilidad sostenible en Zaragoza,

como son los patinetes eléctricos y bicicletas

Os voy a ir realizando diferentes preguntas acerca del servicio y vuestro empleo con
una duracién muy breve solo os quitaremos 10 minutos.

Me gustaria grabar la conversacion, asi que, si no os importa, pido permiso para ello.

PRESENTACION/CALENTAMIENTO

Recopilacién rdpida de datos personales del entrevistado: Nombre, Edad, Género,
Ocupacioén (saber que otro trabajo a parte de este tienen), Localidad (zona).
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TEMAS A TRATAR

Naturaleza del empleo: motivos por los que ha decidido usar este servicio,
propdsito del viaje por el cual emplean este servicio (destino, cudntos dias,
distancian que realizan). Como han conocido y decidido empezar a usar este
servicio (boca a boca, consejo de familiares/amigos, necesidad, si tiene algo
que ver su modo de vida y preocupacién medioambiental, etc.). Conocer si se
ha sustituido el coche por este servicio o simplemente se usa de manera
adicional.

« 3Por qué eligid comenzar a usar este servicio, que fue lo que le motivd a
utilizarlo? (razones, motivaciones, es por la sustitucion de un vehiculo
mds contaminante o debido a preocupaciones/intereses ambientales)
s3Posee algun hdbito o interés de respeto ambiental? (respecto a su
alimentacién, forma de vida, si reciclas o intentas comprar alimentos
mds respetuosos, etc).

« sComo llegd a conocer el servicio, se lo recomendaron?

« sPor qué este servicio de movilidad y no otros2 sHa probado ofros, por
que?

«  sCudl es el propdsito de los viajes que suele realizar? Si lo utiliza cuando
fiene prisa, o para ir a clase, al frabajo, o cuando no hay fransporte
publico disponible, etc.

« En una semana normal suponiendo buen tiempo, sCon qué frecuencia
lo usa? (km recorridos).

« En caso de poseer vehiculo a motor (coche) propio, 3Sigue usdndolo
con frecuencia, o ha cambiado su uso del coche debido al uso de este
servicio?

ANALISIS DE USUARIO

Caracteristicas funcionales: Velocidad, esfuerzo (velocidad asistida, valor de
poder llegar a sus lugares sin verse desalineados, en caso de tfransporte
eléctrico), salud (benéficos, impulso eléctrico elimina barreras de
salud/edad/discapacidades fisicas), tamano/peso del vehiculo.

« sCree que seria un beneficio que el vehiculo tuviese ademds asistencia
eléctrica2 (Si ya tiene asistencia eléctrica, preguntar por el aporte vy
valor).

< 3Qué caracteristicas del vehiculo y del servicio le frustran2 Tipo la
regulacién del vehiculo, o el proceso de desbloqueo/bloqueo, el tener
que aparcarlos en zonas concretas o lo confrario segun el servicio, la
localizacion de esas zonas, condiciones adversas (mal estado del
vehiculo, infraestructuras, clima, otros vehiculos, etc), la atencién al
cliente, traslado de pertenencias, la ruta o falta de carril bici, etc.

« sHay algun punto del servicio que le resulte agobiante, sobre todo en
los momentos de bloqueo y desbloqueo?, 30 hay algun punto que le
resulte que hay falta de informacion, avisos, ayuda, etce

«  3Qué tal se maneja con la tarjeta y el desbloqueo/bloqueo de la bici
(en caso de Bizi) o con la aplicacion (en caso de demds servicios) 2, sle
gustaria tener una aplicacion vinculada a través de la cual acceder a
los vehiculos y saber dénde hay disponibles?

Seguridad y exposicion: Exposicidon al clima (si han dejado de usar el servicio
por ello), al tr&fico/infraestructuras y entornos (problemas de seguridad
relacionados con la infraestructura como se sienten) (geografia de la ciudad,
aparcamientos, carriles, mapas, accesos) barreras del propio entorno e incluso
barreras fisicas.

« sPor donde suele circular con este vehiculo (carril bici, acerq,
carretera)? 3Se siente seguro al circulare (tanto por el estado de las
infraestructuras como por la exposicidon a otros vehiculos).
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« 3Considera que las infraestructuras de la ciudad estdn preparadas para
el uso diario de este servicio? (circular y aparcar facilmente) zHa tenido
algun problema en relacion con esto? (si ha tenido alguna experiencia
relacionada con accidente, susto, encontrarte la zona de aparcar llena
o sin bicis, etc.)

- sEstd al tanto de los nuevos servicios de bicicletas y patines que hay en
Zaragoza y que funcionan a través de una app movile zHa utilizado
alguno?, 3Cree que podria acabar sustituyendo a Bizi Zaragoza por
ellos? Si no usa Bizi Zaragoza y usa ofro servicio, preguntar por qué.

CIERRE

Gracias por dedicarnos su tiempo, le agradecemos mucho su colaboracién. Si
quiere realizar alguna aportacién mds le escuchamos encantadas.

ANALISIS DE USUARIO

O Numero de usuarios entrevistados: 38

‘ Entrevistas validas: 33

‘ Entrevistas desechadas: 5
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Nombre: Berta.

Género: Femenino.

Edad: 21 anos.

Ocupacion: Estudiante Universitaria.
Localidad: Reside en Cuarte pero hace
vida en Zaragoza (aun que estd actualmente

de Erdsmus en Suecia).

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Mi hermano lo usaba, siempre veia mucha gente
usdndolo, decidi probarlo. El tranvia no llega a todas partes y el autobus no
me gusta. Tengo vehiculo propio pero por el centro es dificil aparcar asi que
uso el servicio de Bizi."

Intereses ambientales: "Reciclo lo que puedo, compro productos ecologicos,
ademds soy vegetariana, y si que considero que estoy bastante concienciada
en este aspecto.”

Otros Servicios: "Hace unos meses descubri los patines (lime), servicio cémodo,
divertido y rdpido sin esfuerzo porque son eléctricos, pero mds caro. Los he
usado para trayectos rapidos y cortos por el centro (dejando un poco de lado
la Bizi, yo creo que también por qué lo descubri hace poco y era la novedad).
Propésito de los viajes: "Moverme por el centro (suelo aparcar el coche a las
afueras para no tener problemas de aparcamiento). Evitar esperas de tranvia,
o incluso cuando el tranvia no funciona (volver de fiesta) uso los patines ya que
Bizi de noche no se puede utilizar. Osea, para trayectos cortos y cuando quiero

ANALISIS DE USUARIO

ir rapido.”

Frecuencia de uso: "Una vez cada 15 dias, aproximadamente una media de 2
km, recorridos cortos.”

Posesion de vehiculo a motor: "Tengo coche, podria decirse que el servicio
ha hecho que sustituya el uso del coche en el centro por la Bizi (por tema de

aparcamiento y evitar pagar parkimetro)

AnRadir asistencia eléctrica: "Estaria bien por que a veces estoy cansada y me
cuesta mds, pero eso supongo que supondria que el servicio fuese mds caro
y creo que en una ciudad como Zaragoza que es bastante plana no creo que
interese mucho.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):
Asignacion aleatoria de una bici cuando pasas la tarjeta.
La regulacion del asiento va dura y no es prdctica.
El sistema de anclaje de la bicicleta, incomodo, hay que levantar la bici,
encajara en los agujeros, etc.
Comparto la tarjeta, muchas veces no me acuerdo de la contrasena,
estaria bien una app vinculada a los usuarios.

Circulacion: "Ahora hay mucho carril bici en Zaragoza, intento circular siempre
por el. Pero algo que si he notado estando de Erdasmus en Suecia, es que en
este pais los coches tienen mucho mds respeto a las bicis que en Espana.
En Zaragoza noto que a los coches les molestan las bicis o las ven como un
estorbo, pero en Suecia he notado que te respetan mds y controlan mads la
distancia de seguridad o que no se ponen nerviosos por ir mds lento por que
tienen una bici. En Espana esto no pasa y te hacen sentir inseguro muchas
veces.
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Nombre: Marta.

Cenero: Femenino.

Edad: 24 anos.

Ocupacion: Estudiante Universitaria.
Localidad: Reside en Zaragoza, zona de

Sagasta.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Mi padre era de Bizi Zaragoza y el me apunto a la
lista de espera (hace 5 o 6 afos), como me servia esa tarjeta también para el
autobus vy tranvia pues me la iba a sacar de todas maneras asi que me la
saquée y pues lo de la bici era un plus ademads.”

Intereses ambientales: "Si que estoy concienciada con el medio ambiente,
intento consumir productos mads respetuosos y es también una de las razones
también por las que intento a veces moverme en bicicleta.”

Otros Servicios: "Uso mucho los patines lime para moverme a veces por el
centro mas rdpido y me da pereza pedalear y ademds me hacen mucha gracia
me divierte coger los patines. Ah y alguna vez volviendo de fiesta que no habia
transporte ni Bizi he cogido lime. Lime puedes dejarlo donde quieras y es mds
de puerta a puerta que Bizi, que depende de las estaciones o de que estén
llenas. Yo hasta mi casa justo no puedo volver en Bizi, tengo que dejarla en
una parada cercana y aun asi tengo que andar.”

Propodsito de los viajes: "Trayectos cortos o cuando quiero moverme sin

ANALISIS DE USUARIO

depender de transportes y sin tantas esperas. También lo uso ahora cuando
voy a dar clases particulares.”

Frecuencia de uso: "Una vez por semana incluso antes dos pero ahora también
uso mucho lime. Unos 10 km diria a la semana.”

Posesion de vehiculo a motor: "Tengo coche pero para ir a dar clases o para
moverme solo por el centro si que lo sustituyo muchas veces por Bizi, y bueno
ahora también por Lime, sobre todo por tema de aparcamiento. Si no fuese
por estos servicios usaria mucho mads el coche.”

Anadir asistencia eléctrica: "No, creo que se perderia un poco la esencia,
ademds Bizi tiene sistema de marchas sencillo que en algun momento te ayuda,
y si fuese eléctrica pues ese gjuste te lo quita, y ademds en este tipo de ciudad
no se si lo veo muy necesario.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):
Falta de paradas cercanas a mi casa, o encontrarme las que hay llenas o vacias.
La regulacion del asiento va dura y no es prdctica.
El sistema de anclaje me frustra, nunca atino a encajar la bicicleta.
Regulacion dura y cesta incomoda segun lo que lleves.
Falta de atencion al cliente, desinformacion, se necesita mds gestion.
No eliminaria la tarjeta, es practico, pero si vincularia una app. Hay una
app que te indica nombre de aparcamientos vacios pero ya tienes que
sacar tu Google Maps y mirarlo, etc.

Circulacion: "Ahora hay mucho mads carril bici, creo que este servicio @
ayudado a que se construya mads carril. Pero adn hay tramos de circulacion
por carretera donde no me siento tan segura. Pero también veo poco a poco
mas concienciacion, antes circular entre los coches era mds insoportable y no
tenian paciencia.
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Nombre: Eduardo.

Género: Masculino.

Edad: 35 anos.

Ocupacion: Trabajador (disefo).
Localidad: Estudio y ahora trabagja y vive

en Zaragoza .

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Intenté apuntarme alld por 2008 cuando salieron, habia
lista de espera y no estaba empadronado, tuve que esperar. Fue novedad
cuando lo lanzaron, empeceé a verlo y me apunté. Tenia bici propia pero por
no tener que depender de ella y formar asi parte del servicio de Bizi."

Intereses ambientales: * Uso Bizi por propio interés medioambiental, uso Muving
también en ocasiones vy si las motos no fuesen eléctricas no las usaria. Uso Bizi por
los conceptos de descongestionar el centro de humos y medios de transporte,
usar un vehiculo mds pequeno y no contaminante ayuda a la ciudad.”

Otros Servicios: "Soy usuario también de Muving porque me gustan las motos
y en ocasiones que tengo mads prisa.”

Propdsito de los vigjes: "Trayectos cortos principalmente.”

Frecuencia de uso: "Solia usarlo bastante pero desde que llegaron las motos
Muving he reducido el uso, por prontitud simplemente.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si tengo coche, pero para moverme por el
centro no lo uso, antes usaba mi propia bicicleta.”

ARadir asistencia eléctrica: "En mi caso no. Tengo tradicion de bici del pueblo
y perderia esa esencia. Pero entiendo que al no haber posibilidad de moverte
por todos los sitios por carril bici tienes que meterte por la carretera y para
esos momentos puede ser una buena ayuda. Asi que bueno lo veo algo que
puede ser positivo.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Veo muchos fallos por malos usos de la gente.

Falta de atencion, informacién y soluciones ante cualquier problema.

El sistema de anclaje me frustra, nunca atino a encajar la bicicleta.

El sistema se ha quedado anticuado, necesita una renovacion, que se potencie
y automatice el servicio.

Cambiar el concepto para que sea mas facil y rapido de cara a los usuarios.

Circulacion: "Este servicio a potenciado que Zaragoza tenga mucho carril
bici pero también por ciertas zonas que aun no hay es necesario bajar a la
carretera. Algun tramo circulo por carretera y noto falta de respeto por parte
de los conductores, la conduccion aqui es fatal pero ya no solo como un
sector concreto de la bici si no que yo creo en el mal conductor o en el buen
conductor entonces creo que la mayoria pierden muy rdpido la paciencia.”
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Nombre: Asun.
Género: Femenino.
Edad: 69 anos.
Ocupacion: Jubilada.
Localidad: Zaragoza.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "L o utilizo por comodidad, puedo aparcar y no tengo
que cargar con mi bicicleta propia. Lo utilizo también por conciencia ambiental.
Lo llevo usando muchisimos anos”

Intereses ambientales: "Tengo conciencia ambiental, por eso uso Bizi, por
conciencia de todo lo que engloba el servicio, porque creo que es bueno, es un
medio ecoldgico de moverte por la ciudad, cualquier medio que pues ayude @
eso, el transporte publico también obviamente alguna vez lo utilizo, procuro no
coger el coche para nada.”

Otros Servicios: " Lo conoci cuando salio y decidi hacerme usuaria, no he
tenido la necesidad de probar ningun otro.”

Propdsito de los viajes: "Durante muchisimos anos lo he utilizado para ir a mi
trabajo, ahora estoy jubilada pero lo sigo utilizando para moverme por la ciudad.
Si hay bicicletas libres en las paradas cercanas me muevo con Bizi siempre.”

ANALISIS DE USUARIO

Frecuencia de uso: "Anteriormente lo usaba todos los dias para ir a mi puesto
de trabajo. Ahora lo sigo usando pero con menos frecuencia.”

Posesion de vehiculo a motor: "Tengo vehiculo propio pero procuro no usarlo
para nada prefiero estos medios o si no transporte publico.”

Anadir asistencia eléctrica: * No, prefiero las bicicletas convencionales. Zaragoza
es una ciudad comoda no tiene grandes subidas y en cualquier caso puedes
cambiar las marchas. La velocidad es un prejuicio y no es necesario.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Funcionan muy mal, el servicio en general.

Tiene muchos fallos, muchas veces no se desbloquean.

Me he quedado sin poder coger bicicleta porque no hay o las que hay
disponibles no funcionan.

Desatencion, falta de soluciones.

Tarjeta bien, me sirve para transporte publico.

Circulacion: "Zaragoza es una ciudad muy comoda con muy pocas subidas y
que dispone de bastante carril bici, intento siempre circular por el carril bici."
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Nombre: Antonio.
Género: Masculino.

Edad: 31 afos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.

Localidad: Zaragoza.

bé?@ Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Empece a utilizarlo para ir al trabajo. Tengo bicicleta
propia pero para trayectos cortos y venir al trabajo me parece mds comodo
este servicio sin tener que cargar con la mia. El transporte publico me parece
horrible, prefiero bicicleta.”

Intereses ambientales: "Uso el servicio principalmente por comodidad la
verdad. Pero si que cada vez voy teniendo mds conciencia medioambiental”

Otros Servicios: "Cuando me hice socio solo existia bizi. Pero ahora uso a
veces en ocasiones muy puntuales (y si me lo paga la empresa ya que es caro)

los patines Lime, son mas rapidos.

Propdsito de los viajes: "Principalmente para venir al trabajo o para trayectos
cortos”

Frecuencia de uso: "Semanalmente lo uso unas tres o cuatro veces."

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tengo vehiculo a motor, pero aparcar es
muy complicado a veces y ir en moto tampoco me gusta te comes la gasolina
de los demds asi que prefiero ir mds a mi aire en bicicleta.”

Anadir asistencia eléctrica: “Se que existen las bicicletas azules que tienen asistencia
eléctrica, pero no las he probado porgue no me supone tampoco algo necesario la
asistencia eléctrica, me valdria con que fueran mads cémodas las bicicletas de Bizi."

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Que vaya mal el vehiculo, que funcione duro.

El ajuste de sillin no es nada comodo, no se mantiene.

Los frenos a veces se quedan atascados o hacen mucho ruido.

El mantenimiento es pésimo.

No encontrar hueco libre para aparcar o vehiculo disponible.

Con la tarjeta me manejo bien, estd todo el transporte publico unificado.

Circulacion: "Si, Zaragoza es una ciudad perfecta para circular en bici, por
eso yo creo que estan llegando tantas empresas de bicicletas y patines.”
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Nombre: Luis Antonio.
Género: Masculino.
Edad: 63 anos.
Ocupacion: Jubilado.
Localidad: Zaragoza.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "A raiz de la publicidad que hubo en la expo, en cuanto
pude me puse en lista de espera, y me apunte a miy a mi familia. Decidi unirme
al servicio ya que es un servicio municipal que me parece muy interesante para
desplazarme por la ciudad sin contaminar y de una forma dgil”

Intereses ambientales: "Tengo hdbitos de estilo saludable, procuro reciclar, y
si que uso bizi Zaragoza tambiéen por interés ambiental y por hacer deporte.
Prefiero ir en bicicleta que en autobus, ya que asi hago ejercicio y me desplazo
al mismo tiempo sin contaminar, prefiero coger la bicicleta a el coche o taxi."

Otros Servicios: "He probado bicicletas Mobike, pero me gusta mas bizi ya que
tiene cambio de marchas y es mejor para alguna subida. Las bicicletas Mobike
me resultaron incémodas, no tenian la ergonomia suficiente para alguien alto
como yo. Las use por probar y comparar cuando empezaron a instalarse. Eso
si, la libertad de aparcar es mucho mejor.

ANALISIS DE USUARIO

Propdsito de los vigjes: "Lo uso como forma de transporte publico y procuro
que sea mi medio de transporte habitual, Y a veces también incluso como
forma de ocio para darme un paseo en bicicleta y moverme”

Frecuencia de uso: "Lo utilizo casi diariamente, un promedio de unos 8 usos
semanales.”

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tengo vehiculo propio, y si que antes
de usar el servicio lo utilizaba mds pero lo he dejado de lado para utilizar la
bicicleta, moverme.”

Anradir asistencia eléctrica: "He visto que hay bicicletas eléctricas pero me atraen
menos, me interesa la bici también por hacer deporte, moverme.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Me manejo bien con la tarjeta, a veces utilizo la aplicacion para ver
disponibilidades.

La aplicacion no esta vinculada del todo con el servicio.

Que no haya estacién por mi barrio (barrios del sur).

No encontrar bicicletas en la estacion a la que acudo, o que no haya hueco
libre.

Que no exista posibilidad de reservar un vehiculo durante un tiempo, podria
hacerse a traves de la aplicacion.

Enganchar el vehiculo a la hora de bloquearlo es incomodo.

El nUmero de atencién al cliente es de pago.

Circulacion: "Zaragoza se estd adaptando mejor a los que circulan en bicicleta,
con zonas de velocidad lenta y los conductores cada vez mds estdn aprendiendo
a respetar a las bicicletas *
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Nombre: Cristina.
Cenero: Femenino.
Edad: 44 anos.
Ocupacion: Empleada.
Localidad: Zaragoza.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Nos hicimos socios yo y mi pareja hace tiempo, pero
solia ir con mi bicicleta. Ahora que tengo un peque estoy empezando a usar el
servicio para no tener que estar pendiente de mi bicicleta.”

Intereses ambientales: "Todo lo que sea tema medioambiental es también un
motivo principal para mi"

Otros Servicios: "He visto algunos pero ya era socia de bizi Zaragoza no he
tenido necesidad, ademds tengo también mi propia bicicleta.”

Propdsito de los viajes: "No hago uso diario del servicio, solo a veces si tengo
mAs prisa, para moverme mas rapido y sin espera vengo de la residencia de
cuidar a mi madre y tengo que ir a recoger al peque que ya habrd salido.
Normalmente antes iba con la mia pero asi no tengo que volver a cargar luego
con mi bici si vengo a recoger al peque.”

Frecuencia de uso: "No a diario, dos o tres veces por semana ahora.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Poseemos vehiculo familiar pero siempre me
he movido por la ciudad con mi bicicleta.”

Anadir asistencia eléctrica: "Me gusta moverme en bicicleta también porque es
beneficioso para mi salud, no creo que fuese necesario.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Depositar una bicicleta y que quedasen pocos espacios.

Cuando he ido cargada y tener que levantar la bicicleta para aparcarla.
No poder gjustar bien el sillin e ir incomoda por que iba con prisa.

Me manejo bien con la tarjeta, es algo rdpido. Podria ser interesante reforzar la
aplicacion si eso ayuda a resolver problemas de aparcamiento. .

Circulacion: "Si, creo que es una ciudad donde se observan cada vez mads
cambios para impulsar el uso de la bicicleta. Llevo mucho tiempo moviéndome
en bicicleta y ahora la movilidad es mejor”
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Nombre: Daniela.
Ceénero: Femenino.

Edad: 37 anos.

Ocupacion: Educadora.

Localidad: Zaragoza (nacionalidad ltaliana).

bé?@ Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "En septiembre cuando llegué a Zaragoza, empecé
a usarlo porque me parece mds comodo que coger el tranvia y es mds sano
para mi, me gusta. Vi las estaciones y busqué informacion en internet sobre el
servicio de bicicletas que hay en esta ciudad ya que me gusta mds moverme
en bici y es mds economico.”

Intereses ambientales: "o uso tambien por motivos medioambientales, si
puedo desplazarme sin contaminar mejor.”

Otros Servicios: "He visto otros y solo he usado este, soy usuaria y es mads
econodmico no he tenido necesidad de probar otros. Es el medio mds econdmico
para trasladarse y en mi ciudad ya utilizaba un servicio similar.”

Propdsito de los vigjes: Lo suelo usar muy a menudo para desplazarme, ir
al trabajo pero depende también del tiempo, ahora con el buen tiempo la uso
mucho mds,”

Frecuencia de uso: "Si hace buen tiempo la suelo usar pues incluso 6 dias a la
semana, pero por ejemplo si hace viento o asi pues un poco menos.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "No, no tengo vehiculo propio pero prefiero
moverme en bici o andando.”

AnRadir asistencia eléctrica: "No, la verdad que con los cambios de marcha me
parece suficiente, prefiero pedalear porque también es sano asi para mi.."

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Encontrarme bicicletas que no funcionen.

Pensar que habia vehiculo disponible pero llegas y el que hay no funciona.
Zonas gque acumulan muchos vehiculos y no se puede aparcar.

Tener alguna duda y tienes que preguntar a personas que pasen por ahi.
Con la tarjeta me manejo bien, no uso mucho mi teléfono.

Circulacion: "Si creo que es una ciudad muy buena para desplazarse en
bicicleta, también hay mucho carril para bicicletas. Pero si que hay zonas
que acumulan muchos vehiculos y no se puede aparcar mira justo esta solo
quedaba un hueco libre he tenido suerte.”
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Nombre: Jorge.

Cenero: Masculino.

Edad: 43 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
|ocalidad: Zaragoza.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Por comodidad, no es que no me guste el transporte
publico si no que bizi me parece mds comodo, es en el momento, ademds no
tengo bicicleta propia y este servicio me suple ese aspecto.

Intereses ambientales: “Tema medioambiental, pues bueno, puede ser que
eso si pues sea un plus, pero principalmente comodidad.™

Otros Servicios: "“No he probado ninguno, ni bicis ni patines pero me planteo
probar también las bicicletas naranjas pues por el tema de horario que bizi te
limita mucho en ese aspecto.”

Propoésito de los viagjes: "Lo uso para desplazarme por la ciudad, es mi medio
de desplazamiento.”

Frecuencia de uso: "o uso diariamente en mi dia a dia.”

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tengo vehiculo propio pero por el
centro prefiero moverme con bizi, es mds rapido y mds comodo.”

ANALISIS DE USUARIO

Anradir asistencia eléctrica: "No, entiendo que si tuviese asistencia eléctrica eso ya
no seria una bicicleta, se eliminaria el concepto de moverse en bicicleta asi que no.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Creo que el mantenimiento es pésimo.

Encontrarte que la bicicleta que se te asigna tiene partes rotas.

Muchas bicicletas tienen la manilla del sillin floja y no puedes ajustar bien la
altura.

Alguna vez no he podido aparcar o al contrario por falta de espacio o vehiculos
pero eso me ha pasado solo en ocasiones puntuales..

El horario de uso, sobre todo de cara a los fines de semana, deberia ampliarse
el horario

Me manejo bien con la tarjeta, tengo la aplicacion, la he usado veces puntuales.
Mientras no quiten la tarjeta cualquier aportacion anadida a la aplicacion es
bienvenida si mejora el servicio.

Circulacion: "Creo que se han mejorado las infraestructuras de la ciudad,
bastante, creo que el que se instalase bizi en su dia fue un gran impulsor de
que ahora la ciudad esté tan bien preparada para circular en bicicleta.”
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Nombre: Oscar.
Género: Masculino.

Edad: 20 afos.

Ocupacion: Estudiante.

|ocalidad: Zaragoza.

bé?@ Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: " Lo empecé a usar en Marzo porque no me gusta el
transporte publico, no me gusta el tranvia ni el autobus, prefiero moverme yo
en bicicleta a mi aire. Mi familia me recomendd hacerme de Bizi, como voy a
usarlo a diario este servicio es econdmico se paga al ano.”

Intereses ambientales: "La verdad que no tengo gran interés por el medio
ambiente.”

Otros Servicios: "He visto mucha gente con los patines y bicicletas pero no
he probado ninguno voy bien con bizi. Personas de mi familia ya lo usaban
y ahora que me toca desplazarme mds y no me gusta el transporte publico
prefiero ir a mi aire y por eso he cogido Bizi."

Propésito de los viajes: "Hago un uso diario si lo uso todos los dias ahora para
ir a las clases y a casa porque no me gusta el transporte publico.”

Frecuencia de uso: "Lo uso a diario.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "No tengo vehiculo a motor propio.”

Anadir asistencia eléctrica: © Me es indiferente, pero asi me muevo creo que es
mejor.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Pues que a veces el sillin estd demasiado bajo y va duro para colocarlo o
se baja solo y tienes que dar golpes a la maneta para apretarlo bien.
También los frenos que a veces cuando aprietas los frenos hace demasiado
ruido.

Alguna vez me ha pasado de ir a una estacion bizi y no encontrar huecos.

No utilizo mucho la aplicacion no se puede coger con ella un vehiculo.
Vehiculos en mal estado.

Circulacion: "Intento ir siempre por el carril bici, me parece mds seguro. En
Zaragoza hay bastante carril bici y no hay muchas subidas.
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Nombre: Esther.

Cenero: Femenino.

Edad: 42 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Reside en Zaragoza, zona de

Parque Goya.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Soy usuaria de bizi desde que empezo. Es un medio
practico para moverme por el centro de la ciudad. Cuando ya se instalaron
estaciones en mi zona empecé a usarlo mads.”

Intereses ambientales: "Si que intentamos mantener hdbitos de respeto
ambiental y estamos concienciados en casa con el reciclaje, y por ello también
intentamos utilizar el coche lo menos posible. *

Otros Servicios: "No me |lo he planteado no he tenido la necesidad. Si que
ahora se ven mucho los patines por ejemplo, pero para mi es mds seguro vy
comodo la bici.”

Propdsito de los vigjes: "Utilizo tambiéen el tranvia porque yo vivo en Parque
Goya, entonces para ir a trabajar a Gran Via algunos dias si no tengo que
dejar a los niflos si que utilizo bizi y si no pues cogemos el tranvia.”

Frecuencia de uso: "No lo utilizo todos los dias, pero la mayor parte de los
dias si."

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tenemos coche pero el trdfico por las
mananas y sobre todo con el tema de aparcamiento es mucho mads sencillo y
rdpido llegar hasta aqui en bicicleta o en el transporte publico. *

Anradir asistencia eléctrica: "No creo que sea algo primordial creo antes deberian
mejorar el mantenimiento de las bicicletas que ya hay. Si que en mi caso que vivo
mads alejada igual de cara mads al verano o dias calurosos podria ser un plus pero
no lo veo algo totalmente necesario.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

El diseho de la cesta, las cuerdas no sujetan bien muchas veces el bolso,
esto me crea insequridad parece que se me va a caer.

Cuanto encuentro o me toca una bicicleta en mal estado que no va bien
o no van los frenos o va dura.

Circulacion: "Intento siempre circular por carril bici. Ahora ya hay muchas
estaciones por toda la ciudad y mucho carril bici y eso te motiva también a
utilizar mas el servicio.
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Nombre: Santiago.
Género: Masculino.
Edad: 68 anos.
Ocupacion: Jubilado.
Localidad: Zaragoza.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Fue la novedad cuando se cred y me uni para probar
y asi moverme vy dejar el coche de lado, es mds rdpido para hacer recados vy
gestiones y evitar atascos”

Intereses ambientales: "No utilizo el servicio por intereses ambientales, la
verdad que no ando muy concienciado”

Otros Servicios: "Me apunte a bizi poco después de que saliese el servicio y
siempre me he movido asi no he tenido necesidad de cambiarme. Si que he
visto otros servicios ahora en la ciudad pero no se como funcionan. Me muevo
bien con Bizi no me he planteado utilizar otros.”

Propésito de los viajes: “|o utilizo para hacer recados y gestiones por el centro,
bdsicamente casi como si fuese mi medio de transporte.”

Frecuencia de uso: "Practicomente a diario.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tengo vehiculo pero para realizar
recados en el centro utilizo bizi, es mas comodo y mucho mas practico asi”

Anadir asistencia eléctrica: "Si anadir asistencia eléctrica no hace que el servicio
fuese mas caro la verdad que no me importaria, si que podria ser una ayuda en
ciertos momentos.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

El mantenimiento es pésimo. Hay vehiculos muy deficientes en cuanto a
mantenimiento. Defectos debido al uso continuo y pues a que la gente
tampoco las trata muy bien.

Me ha ocurrido esto de llegar a una estaciéon y que no haya bicis o al contrario,
y me supone un problema sobre todo cuando vas a hacer algo y vas con prisa
El poste con informacion y el mapa de las estaciones deberia ser en letra mas
grande yo no veo nada y a veces al atardecer o por la noche no se ve.
Cuando el vehiculo estd averiado vy tienes que circular con el igual porque no
hay otro disponible, es incomodo.

Circulacion: "Me muevo por todo sin problema, siempre respeto las leyes de
circulacion. Creo que Zaragoza es una ciudad que da pié a usar la bicicleta
porque se circula bien, es bastante plana.”
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Nombre: Salva.

Cenero: Masculino.

Edad: 46 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Zaragoza.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "Soy usuario desde 2008 desde que salieron, me apunte
al servicio y siempre lo he usado.”

Intereses ambientales: "No utilizo el servicio por intereses ambientales,
bdsicamente por rapidez o llegar mds rdpido, es mucho mds comodo.”

Otros Servicios: "Soy socio de Bizi desde que salid que me apunté y para lo
que lo utilizo estd bien, me sirve, no tengo necesidad de otros. Si he visto otros
servicios ahora como los patines pero yo personalmente prefiero moverme en
bicicleta.”

Propdsito de los viajes: "Pues desde donde yo vengo no tengo buena
combinacion de transporte publico, no tengo tranvia y el autobus me deja un
poco lejos asi que a veces para ir a trabajar uso bizi, es mds practico.”

Frecuencia de uso: "Ahora mismo hago un uso muy espordadico, en una semana
pues como 4 veces."

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si que dispongo de vehiculo propio. Pero aun
asi si que intento moverme con el lo menos posible por la ciudad. Para esto es
mads comodo Bizi."

AnRadir asistencia eléctrica: "La verdad que me es indiferente. Mds bien diria que
no, con el cambio de marchas creo que es suficiente para moverse comodamente
con una bicicleta. *

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Me frustra que alguna vez me ha tocado encontrarme esta estacion sin
hueco para aparcar..

También el bloqueo que a veces no me entra bien los encajes ahi en la estacion
y es incomodo.

El vehiculo también me parece un poco inestable sobre todo cuando llueve y
el suelo estd mojado muchas veces resbala bastante asi que cuando ha llovido
no suelo coger las bicicletas.

Circulacion: "Circulo por el carril bici en los tramos que hay, y si no pues circulo
por la carretera. Creo que la ciudad estd muy bien para circular en bicicleta,
sobre todo a raiz de que se instalase un servicio como este.”
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Nombre: Francisco.

Cenero: Masculino.

Edad: 43 afos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Zaragoza.

Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "6 meses lo uso, ya era socio pero lo habia dejado y
hace unos meses que cambie de trabajo decidi volver a retomarlo para llegar

antes. Como ya era socio de Bizi y alguna vez lo habia usado pues lo retomeé.’.

Intereses ambientales: "Si que intento llevar hdbitos respetuosos pero
bdsicamente he decidido volver a usar el servicio por comodidad porque es
mas practico, no por intereses ambientales.”

Otros Servicios: "No he probado otros servicios, uso también este porque es
de aqui y es del ayuntamiento. He visto los patines tambien pero me dan mas
miedo no los usaria.”

Propdsito de los viajes: "Ultilizo Bizi para ir al trabajo ahora y a veces pues la
suelo usar para bajar al centro si voy con mas prisa.”

Frecuencia de uso: "Ahora prdcticamente podria decirse que lo utilizo todos
los dias para ir y incluso volver del trabajo.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tengo vehiculo pero para ir a trabajar
me parece mucho mds comodo y prdctico la bicicleta que el coche.”

Anadir asistencia eléctrica: "No anadiria asistencia, creo que no seria conveniente
porgue entonces no te mueves ni haces gjercicio asi que no.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

El mantenimiento de los vehiculos creo que es bastante mejorable. Muchas
bicicletas van duras y es incomodo circular con ellas, creo que deberian
renovar muchos vehiculos o arreglarlos.

Al principio me costo bastante darme de alta en su dia fue un proceso
largo y tardo mucho en llegarme la tarjeta.

El tema de las estaciones cuando se llenan también es un inconveniente
en muchas ocasiones.

Circulacion: "Me muevo por el carril bici, por toda la zona de gran via es
muy comodo y agradable circular con la bicicleta. Zaragoza es una ciudad
preparada para ello y por eso estan llegando tantas empresas que ofrecen
bicicletas y patinetes.”
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Nombre: Emilio.
Género: Masculino.
Edad: 72 anos.

Ocupacion: Jubilado.

Localidad: Zaragoza.

bé?@ Servicio: Bizi Zaragoza.

RESULTADOS:

Porque Bizi Zaragoza: "soy usuario de toda la vida desde que salio empece
para y para actividad fisica moverme .

Intereses ambientales: "Uso Bizi porque creo que los desplazamientos hay
que realizarlos de manera sostenible en la ciudad y ayudar asi a mejorar la
circulacion, creando una ciudad amigable donde se disminuya el coche.”

Otros Servicios: "No he usado otros servicios soy socio de Bizi desde siempre
y me va bien.”

Propdsito de los viajes: "Para moverme en mi dia a dia, es bdsicamente mi
medio de transporte en la ciudad.”

Frecuencia de uso: "Lo uso diariamente, mdas o menos una vez al dia o incluso
dos veces al dia suelo usarlo.”

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tengo pero evito su uso, hay que reducir
el uso del coche todo lo posible y utilizar mads servicios como Bizi."

ANALISIS DE USUARIO

AnRadir asistencia eléctrica: "Para mi no me resulta interesante ya que me muevo
en bici también por hacer gjercicio, pero si hacerlas eléctricas pudiese ayudar a que
las usase Mmds gente pues estaria bien.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Para mi el problema fundamental es cuando vas a una estacion y esta
llena y tienes que buscarte la vida para encontrar otra estacion donde
tengas un hueco para aparcar el vehiculo.

También estos vehiculos que te encuentras muchas veces pues con los frenos
gue no van bien o el asiento que va duro pero esto se solucionaria haciendo un
mejor uso entre todos de los vehiculos y aumentando el mantenimiento.

Circulacion: "Ha habido un gran cambio en la ciudad desde que se implanto
Bizi. Se ve mds carril bici y sobre todo mds personas utilizando la bicicleta para
moverse creo que es algo que deberia hacer todo el mundo.”
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Nombre: Santiago.
Género: Masculino.
Edad: 62 anos.
Ocupacion: Jubilado.
Localidad: Zaragoza.

By A Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Mi hijo fue el que me comento y animd a usarlo. Aunque yo
tengo mi bici propia estas me parecen mds comodas porque no tengo que
atarlas, ni subirlas ni bajarlas de casa y puedo aparcarlas en muchos lugares.”

Intereses ambientales: “También utilizo este servicio por interés medioambiental,
porgue es mds sano para mi y también para el medio ambiente.”

Otros Servicios: " No soy usuario de Bizi Zaragoza ni de otros servicios. No
me lo he planteado.”

Propdsito de los viajes: "Lo utilizo para trayectos urbanos para moverme
siempre por el centro de la ciudad. No uso el coche por la ciudad solo la
bicicleta.”

Frecuencia de uso: "Practicaomente diario.”

Posesion de vehiculo a motor: "Si tengo vehiculo propio, pero el coche no lo
empleo por la ciudad ya que utilizo estas bicis. Tampoco antes lo usaba el coche

ANALISIS DE USUARIO

por la ciudad iba con mi propia bicicleta y a veces con autobus.”

Anadir asistencia eléctrica: "Para mi no ya que prefiero pedalear porque es
mads beneficioso y sano para mi. Si tuviese asistencia eléctrica estas bicicletas
probablemente dejaria de emplearlas.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Encontrar bicicletas en mal estado, mucha gente no las cuida.
Problemas para bloguear bien el vehiculo.

Falta de piezas, timbre por el deterioro o mal estado del propio vehiculo.
App es sencilla, solo tengo que usar gafas para ver bien el teléfono.

Circulacion: "Nunca he tenido ningun problema de circulacion, creo que es
una ciudad que ahora mismo dispone de bastante carril bici. Suelo circular por
el carril bici urbano, también me ha tocado algin tramo de carretera nunca he
tenido ningun problema.”
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Nombre: lbai.

Cénero: Masculino.

Edad: 34 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente como
camarero.

Mo Mok Localidad: Zaragoza.

Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Siempre he preferido moverme en bici porque es mds rdpido,
mas rdpido que ir en bus mads rapido que andar. Anteriormente usaba Bizi
Zaragoza, pero cuando se instalaron estas y vi que no tenian restriccion de
horario me venian mucho mejor, asi que comenceé a utilizar Mobike y me di de
baja en bizi."

Intereses ambientales: "Tambien utilizo este servicio porque asi ademads ayudas
a reducir pues la contaminacion y el colapso que muchas veces se forma por el
centro.”

Otros Servicios: "Usaba bizi, y cuando se empezaron a ver por la ciudad
estas bicicletas naranjas y me entere que no tenian horario restringido decidi
cambiarme ya que me venia mejor también de cara al fin de semana. He visto
pero no he probado los patines, soy mds de bicicletas.”

Propdsito de los viajes: "o utilizo para ir al trabajo y para moverme por el
centro.”

ANALISIS DE USUARIO

Frecuencia de uso: "Lo utilizo todos los dias, tengo la tarifa mes.”

Posesion de vehiculo a motor: "No tengo vehiculo propio, en todo caso
me moveria en transporte publico pero antes que eso prefiero moverme en
bicicleta..”

Anadir asistencia eléctrica: "Bueno, si se mantiene el precio econémico, si no se
aumenta la tarifa pues te diria que si, pero si no, pues no lo veo algo necesario.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Cente que se dedica a cortar los frenos, yo que lo se suelo probar antes
de utilizar la bici, suelo mirar su estado. Si que eso igual cuando vas con
prisas tener que estar mirando que todo va bien puede ser incomodo, ya
te crea ahi una inseguridad de primeras.

El sistema de bloqueo estd bien porque al menos en estas bicis es algo
fisico entonces te quedas mads seguro de que lo has hecho bien.

Circulacion: "El camino que suelo sequir hasta el trabajo es casi todo trayecto
por carril bici. Si que puede que te toque algun cruce de carretera pero
llevo mucho tiempo moviéndome en bicicleta asi que por esa parte ya estoy
acostumbrado. Creo que es una ciudad con bastante carril para las bicicletas.
No he tenido ningun problema, los tipicos “pitos” a veces de algun coche o
autobus pero para los que solemos ir en bicicleta es algo habitual.”
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Nombre: lker.

Género: Masculino.

Edad: 24 anos.

Ocupacion: Estudiante.

Localidad: Reside temporalmente en Za-

B A ragoza..

Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Pues soy de fuera y aun no he podido traerme a Zaragoza
mi bicicleta propia asi que como prefiero moverme en bicicleta mientras tanto
pues Vi este servicio y estoy usando estas.”

Intereses ambientales: "No utilizo el servicio directamente por eso, pero bueno,
si ademas asi ayudo a no contribuir con transportes contaminantes pues mejor.”

Otros Servicios: " Las viy probé bdsicamente. He preferido este servicio porque
es simplemente descargar la aplicacion, como no soy de aqui el hacerme
usuario de Bizi me daba como mds pereza. Y ademds estas bicis te dan mads
libertad.”

Propdsito de los viajes: "o uso para moverme. Prefiero moverme en bicicleta
por que asi es mds prdctico para mi a mi gire y me muevo y no tengo que
depender de transporte, ademds Zaragoza me parece una ciudad para
moverse en bici."

ANALISIS DE USUARIO

Frecuencia de uso: * La utilizo bdsicamente todos los dias para moverme,
como son distancias cortas pues prefiero bicicleta también por eso.”

Posesion de vehiculo a motor: "No tengo coche propio, aln asi me moveria
en bicicleta es mds comodo yo creo.”

Anadir asistencia eléctrica: "Pues en principio pensaba que estas tenian asistencia
eléctrica pero luego ya vi que no, y pues bueno no me hubiese importado probar
por ver como funcionaba eso pero asi bien, no me importa prefiero moverme.
Luego me dijeron que las azules tenian pero como ya me habia descargado la
aplicacion de Mobike y ya tenian mis datos pues me quede con esta.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

A veces o depende de la conexion tarde un poco en responder la App y
que tengas que esperar para asegurarte pero en general el uso que he
hecho hasta ahora me ha ido bien.

Circulacion: "Circulo por el carril bici pero si que algun trozo lo realizo por la
calzada pero no he tenido nunca ningun problema. Creo que Zaragoza es una
ciudad perfecta para moverte con la bicicleta asi que hay que aprovecharlo.”

86



Nombre: José Fernando.

Cénero: Masculino.

Edad: 58 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente como
profesor.

By A Localidad: Zaragoza..

Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Uso el servicio desde hace 6 meses. Soy ciclista y toda la
vida he ido en bicicleta, prefiero moverme en bicicleta antes que en coche. Y
con estas no tengo que preocuparme de mi bicicleta.”

Intereses ambientales: "No las utilizo por conciencia ambiental la verdad que es
mads por comodidad y también por hacer un poco de gjercicio.”

Otros Servicios: "Utilizo Mobike antes que otros bdsicamente por la comodidad
de aparcar las bicicletas.”

Proposito de los viajes: “Las utilizo para ir a trabajar, para volver del trabajo
para ir a casa, para darme un paseo, bdsicamente para todo, es mi medio de
transporte. "

Frecuencia de uso: "Hago uso del servicio diariamente.”

Posesion de vehiculo a motor: “Tengo vehiculo a motor propio, pero intento
utilizarlo lo menos posible por la ciudad, intento moverme mas en bici. *

ANALISIS DE USUARIO

Anadir asistencia eléctrica: * No, no me gustaria porque para eso me compraria
una moto. Prefiero que sean asi, ademads hago ejercicio. La asistencia eléctricas la
veo como la paradoja del ciclismo. Yo pues bueno la usare ya cuando la necesite
pero de momento y mientras pueda pues no.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

No estoy muy contento con el servicio porque me parece complicado
pagar, y no hay ninguna empresa en la que se pongan dificultades a sus
clientes para cobrarles. Le daria una vuelta al sistema de pago o proponer
otras formas.

También creo que la empresa es desconfiada, no confia en sus clientes, se
supone que si una bicicleta estd estropeada la ha roto alguien, la politica
empresarial que siguen no me parece correcta.

Cuando te encuentras con vehiculos que tienen cambio de marchas y no
le funcionan bien las marchas y se cambian solas. Muchas suelen estar sin
pata o se le ha partido.

Me parece barato pero deberian de tener mds en cuenta al cliente.

Circulacion: "Si hay carril circulo por el carril y si no pues por la carretera.
Creo que hay muy buenas combinaciones en esta ciudad para poder moverte
con bicicleta.”
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Nombre: Julian.

Género: Masculino.

Edad: 55 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Zaragoza..

By A Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Uso el servicio desde hace 8 meses aproximadamente.
Comencé a utilizarlo porque utilizaba antes Bizi Zaragoza y me parecio mds
atractivo este servicio por la disponibilidad, el tema de aparcamiento poder
dejarla donde quieres. Tengo también bicicleta propia pero asi es mds comodo.”

Intereses ambientales: "Si, se podria decir que el tema medioambiental también
me impulsa a utilizarlo.”

Otros Servicios: "Su que he utilizado Bizi Zaragoza pero me cambié a este por
horario y libertad de aparcamiento bdsicamente.”

Proposito de los viajes: "Es mi medio de transporte en la ciudad, autobuses
nada, no uso el transporte publico prefiero la bicicleta.”

Frecuencia de uso: "Se podria decir que hago uso diario del servicio.”

Posesion de vehiculo a motor: " Si que tengo, pero desde luego por la ciudad

ANALISIS DE USUARIO

prefiero moverme en bicicleta.”

AnRadir asistencia eléctrica: "En mi caso te diria que no, para los trayectos que
yo la utilizo no es necesario, prefiero también moverme.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

He tenido algun incidente pequeno en el desbloqueo, algun fallo del
sistema pero nada importante.

Me preocupa el tema de los frenos, ahora bueno ya soy consciente de ello
y me asequro siempre pero de las primeras veces la bicicleta que cogi no
tenia frenos no le funcionaban y me encontre de pronto en una cuesta sin
frenos, pero ahora los compruebo siempre.

Elbloqueo me parece bien asi, no es necesario bloquear desde la aplicacion.

Circulacion: "Suelo procurar utilizar el carril bici pero también hago uso de la
calzada cuando es necesario. Creo que las infraestructuras de la ciudad estdan
preparadas para circular con bicicleta. ”
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Nombre: Katy.

Género: Femenino.

Edad: 31 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Reside en Zaragoza, zona de

By A Torrero.

Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Uso mobike desde que llegaron a la ciudad. No tengo bicicleta
propia y como vivo en Torrero me va muy bien llegar hasta aqui al centro en
bicicleta, me va mejor que el transporte publico, es mads rdpido y ademds mads
directo tambiéen.”

Intereses ambientales: "Y si que pues moviéndote en bicicleta ayudas a contaminar
menos y No generar tanto atasco en la ciudad.”

Otros Servicios: "No utilizo Bizi Zaragoza porque no tiene parada por mi
zona en Torrero. Si que también me plantee utilizar las bicicletas azules las
eléctricas, porgue bueno creo que también hacen las dos funciones al final
tambien acabas moviéndote ademds los chicos son de aqui de Aragdn pero
inicialmente habia que tener cuenta de paypal y no tenia asi que escogi Mobike."

Propésito de los vigjes: "Lo uso para venir a trabajar. Suele ser mads de ida al
trabajo, porque al volver muchas veces si que me acerca algun companero,
pero para venir si que suelo utilizarlo todos los dias..”

ANALISIS DE USUARIO

Frecuencia de uso: "Suelo hacer un uso prdcticamente diario del servicio."

Posesion de vehiculo a motor: "No dispongo de vehiculo propio, pero me
parece complicado aparcar por aqui asi que utilizaria las bicicletas igualmente..”

AnRadir asistencia eléctrica: "Si que como vengo desde mucha distancia igual en
mi caso de cara a dias mds calurosos me podria interesar utilizar el servicio de
bicicletas que tienen este tipo de asistencia.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

No he tenido por ahora ningun problema, si que puedes encontrarte a
veces con que la bicicleta esté en mal estado, sin mangos.

También a veces los pedales se mueven o los frenos resultan ruidosos pero
generalmente bien.

Circulacion: "Si que circulo por carretera y también por carril bici. O este
carril de bajada desde arriba de independencia que es parte de la carretera
pero intento ir lo mds retirada posible de los vehiculos. Creo que Zaragoza
estd preparada para que se circule en bicicleta pero en barrios como el mio
deberian impulsar mds estos servicios.”
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Nombre: Luis.

Género: Masculino.

Edad: 45 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.

Localidad: Zaragoza.

), Moolke
@ _@ BESe:

Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Empecé a utilizarlas porque me gusta la bici, moverme en
bicicleta. Tengo bicicleta propia pero tengo que llevar al crio a casa de mis
suegros y asi no tengo que ir cargando también con mi bici asi que es mucho
mas prdctico esto y poder aparcarla donde puedo, es mds comodo.”

Intereses ambientales: "No lo uso por motivo ambiental, bdsicamente es por
comodidad.”

Otros Servicios: "No he utilizado otros, vi este y decidi probarlo. Como hago un
uso esporadico prefiero estas para poder cogerlas cuando necesite y dejarlas
donde quiera. Prefiero moverme en bicicleta no he probado los patinetes.”

Propdsito de los viajes: "Hago uso de manera esporddica cuando no quiero
depender de mi bicicleta.”

Frecuencia de uso: "No uso el servicio a diario es un uso mds espordadico
cuando me toca ir a recoger al crio, si no, suelo ir con mi bicicleta.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tengo vehiculo propio y alguna vez si
que vengo hasta el centro con el pero lo dejo aparcado y para moverme por
aqui cojo estas bicicletas.”

Anradir asistencia eléctrica: "No me parece necesario, para mi el beneficio de una
bicicleta también es ejercitarse.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Alguna me ha tocado sin timbre o sin patilla, entiendo que al estar expuestas
al uso de la gente y hay mucha gente que no las llega a respetar o a hacer
un buen uso de las mismas porgue no son tuyas y te da mds igual.

El bloqueo es rapido y con el sonido te aseguras de que se ha blogueado
bien.

Circulacion: "Circulo un poco por donde puedo. Si que por aqui por el centro
estd el carril bici y es mas practico, ademds Zaragoza es una ciudad bastante
plana por el centro.”
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Nombre: Pilar.

Género: Femenino.

Edad: 57 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Zaragoza.

My T2 Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Lo utilizo desde hace 5 meses desde que se empezaron a
ver, mds o menos antes de navidad. Yo siempre me he movido en bici por ir
rapido, mdas que nada por tema de la rapidez, me parece mds prdctico, me
gusta moverme en bici."

Intereses ambientales: “También pienso que es mds ecoldgico, si todo el mundo
se moviese en bici me pareceria mucho mejor si.

Otros Servicios: "Yo me muevo con bici propia, también con bici Zaragoza vy
con estas porque estds me dejan mds en la puerta de casa. Asi que combino
un poco todo incluso a veces con el transporte publico. Suelo usar Mobike
con el bono de 10 euros. Pero inicialmente me enfade porque tenia el bono
y se me bloqueo la bici e intente desbloquear y nada vy llame y total que me
habian contado ese tiempo como que lo habia usado y eso no tenia ni logica
ni nada. Y me costo mucho contactar con ellos no habia manera de contactar
con ellos.”

ANALISIS DE USUARIO

Propdsito de los vigjes: “Lo utilizo para moverme por la ciudad, por rapidez y
poder estacionar puerta a puerta uso mobike."

Frecuencia de uso: "No hago uso diariamente porque también utilizo Bizi o
incluso alguna vez el transporte publico aunque prefiero moverme en bicicleta.”

Posesion de vehiculo a motor: *Si, si que tenemos coche en casa pero por el
centro resulta mucho mas rdpido y prdctico la bicicleta u otros medios.”

Anadir asistencia eléctrica: "No, no me gustaria, yo creo que eso es otro servicio
diferente. A mi es que lo eléctrico me da un poco de respeto yo creo que es como los
patinetes, es como demasiado eso, ademads en una ciudad hay muchos obstdculos,
la gente pasa deprisa, corre, y pues o eléctrico yo lo veo muy peligro por el tema
de que si te mueves tu solo bien pero si no, todo lo que estd alrededor pues resulta
peligroso.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

A veces estas bicicletas van un poco duras, igual porque no todas tienen
cambio de marchas.

También cuando tienes algin problema como me pasd que no pude
desbloquear el vehiculo pero si me estaban cobrando, la atencion al cliente
es casi inexistente es muy dificil ponerse en contacto si quieres reclamar
algo.

Circulacion: "Si, si que claro intento moverme si puedo por carril bici. También
ahora si subo a la acera y hay muchos peatones suelo bajarme de la bicicleta.
Zaragoza es sin duda una ciudad que permite moverse en bicicleta yo creo.”
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Nombre: Rosa.

Género: Femenino.

Edad: 50 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Zaragoza.

My T2 Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Soy usuaria desde noviembre. Tengo bicicleta propia, me
gusta moverme con bicicleta pero prefiero utilizar mobike porque asi no tengo
que ir hasta el garaje a dejarla, la puedo dejar donde quiero y no tengo que
preocuparme porgue me la roben, que me la han robado una vez.”

Intereses ambientales: | os motivos medioambientales a mi me motivan tambien
a moverme con bicicleta.”

Otros Servicios: "Conoci Mobike cuando llegaron y estas me parecen mds
practicas que Bizi por poder aparcarlas donde quieras sin preocupacion. Antes
era socia pero me di de baja por que era mds comodo utilizar mi bicicleta.”

Propdsito de los viajes: "Utilizo estas bicicletas para moverme por el centro.”

Frecuencia de uso: "Hago uso diario del servicio, es mi medio de transporte
para moverme por la ciudad si."

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tengo vehiculo pero para moverme por
la ciudad me parece muchisimo mads prdctica una bicicleta.”

Anadir asistencia eléctrica: "Pues es que como yo no voy por zona de cuestas creo
que no necesito esta asistencia, no hay tanta cuesta para mi no es necesario.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Lo mads peligroso que veo es que hay muchos vandalos que se dedican a
cortarlos frenosy osea eso me parece super peligroso y hacen barbaridades
a la bici entonces ese es el Unico peligro que veo.

El encontrarte que el vehiculo que vas a coger no estd en buen estado es
frustrante.

Si que me gustaria poder dejarla reservada si entro un momento a alguna
tienda a al banco para salir y que nadie se la haya llevado.

Podrian informarte en la aplicacion del estado de la bicicleta que vas a
coger para saber si tiene algun problema o fallo de frenos pero entiendo
que eso es imposible llegar a saber en el momento el estado de todas las
bicicletas que hay circulando por ahi.

Circulacion: "Procuro circular por el carril bici. En Zaragoza no hay tramos
con grandes subidas ni pendientes, una ciudad muy comoda para ir en bici."
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Nombre: Sergio.

Género: Masculino.

Edad: 26 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Utebo.

By A Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Lo uso por no moverme en transporte publico me parece
que te da mas libertad. No vivo en Zaragoza soy de Utebo entonces para
moverme por aqui me viene bien."

Intereses ambientales: "No es mi motivo principal de uso pero si ademds asi
ayudo pues genial.

Otros Servicios: "He probado también las bicis azules y prefiero estas, no se
tampoco las veo muy utiles las otras me parece que es un poco lo mismo pero
con impulso, y en estas creo que tu lo controlas mds. Ademds asi me muevo
también un poco no se.”

Propdsito de los viajes: Lo uso para moverme por el centro cuando vengo
aqui a Zaragoza.”

Frecuencia de uso: "No lo utilizo siempre, solo de vez en cuando mds para
usos puntuales cuando vengo a Zaragoza.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "No tengo vehiculo propio a motor.”

Anradir asistencia eléctrica: * No me parece muy Util para mi, no lo veo necesario,
prefiero asi, que ademds pues me muevo.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

De las primeras veces que las utilicé al desbloquearla es como que se
me bloqueo. Osea se me desbloqued la bici pero en la aplicacion no
aparecia el contador de tiempo, no se correspondia. Si que muchas veces
la aplicacion tarda en reaccionar o en cargar.

También pasa al bloquearlo igual ya he puesto el candado pero en la
aplicacion aln aparece contando tiempo. Eso a veces te genera ahi duda
de si lo has hecho bien si has desbloqueado o blogueado bien y te quedas
ahi pillado hasta que ya carga.

El precio bueno, en mi caso que lo uso de vez en cuando si no tienes el
abono si que puede resultar un poco caro.

Circulacion: "Me muevo siempre por zonas de carril bici. y es mucho mads
rapido yo creo moverse por esta ciudad en bicicleta.”

93



Nombre: Sofia.

Género: Femenino.

Edad: 29 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Zaragoza.

My T2 Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Pues es que he estado muchos anos viviendo fuera de
Zaragoza y cuando volvi aqui me enteré de la aplicacion y comence a usarlo,
mas 0 menos hard unos 5 meses. Me parece mds prdctico moverme en bicicleta,
rapido, y como no tengo bicicleta propia..”

Intereses ambientales: "Si que es verdad que no es mi principal causa de uso
pero bueno si también un poco por ayudar”

Otros Servicios: "Este servicio a diferencia de otros tiene la comodidad de
cogerla donde quieras y dejarla donde quieras y soy muy deportista también
prefiero darle uso a la bici en si que por ejemplo el patinete eléctrico. He
visto las bicicletas eléctricas y los patines pero prefiero darle uso a la bici por
moverme y hacer deporte.”

Propdsito de los viajes: "Lo uso para ir al trabajo y para moverme por la
ciudad es mi medio de transporte.”

Frecuencia de uso: "L o utilizo a diario, todos los dias."

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: “No no tengo coche, ni moto ni nada. *

AnRadir asistencia eléctrica: “Me gusta mds esta porque es la bici de toda la vida y
a mi me gusta también hacer un poco de deporte me gusta el movimiento de la bici,
el poder cogerla y hacer deporte, aprovechar. *

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

He tenido varios problemas y he tenido que ponerme en contacto con ellos
en alguna ocasion. Una vez fue porque renové a los tres meses la cuota
y no me permitia coger la bici cuando yo ya habia pagado la renovacion
y en la aplicacion si que me salia como que estaba renovado. Ese tipo de
problemas que son mds del servicio en si.

Con respecto al vehiculo pues bueno yo soy consciente de que la bici no
va a tener grandes equipaciones, y al final para moverte un poco por la
ciudad no necesitas mucho mas.

Circulacion: "Circulo un poco por todo, pero con cuidado siempre y respetando
a los demds vehiculos. Zaragoza es una ciudad muy prdctica para este tipo de
transporte.”
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Nombre: Ursula.

Género: Femenino.

Edad: 36 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Zaragoza.

My T2 Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "o uso desde hace tres meses, lo comencé a usar por
urgencia. Si que tengo bicicleta propia pero para dejarla en los sitios este
servicio es mejor, no tienes que preocuparte. O ahora que voy a por la nifia al
colegio luego no tengo que cargar con la bicicleta.”

Intereses ambientales: "Mds que por motivos medioambientales la verdad que
utilizo este servicio por comodidad y por prisa, voy todo el dia corriendo para aqui
y para alla.”

Otros Servicios: "He sido de Bizi Zaragoza, lo he dejado porque no encontraba
para segun que sitios estaciones, bdsicamente por la dificultad para estacionar
la bicicleta. Asi que me cambié a este servicio.”

Propdsito de los vigjes: "Lo uso para moverme por el centro. Lo combino con
el coche pero si que dejo el coche aparcado y me muevo por el centro con la
bicicleta. Si que veo el uso del coche reducido por el uso de estas bicicletas.”

ANALISIS DE USUARIO

Frecuencia de uso: "Si que lo suelo usar a diario.”

Posesion de vehiculo a motor: "Si, lo combino con el uso de la bicicleta. Pero
si que veo el uso del coche reducido por el uso de estas bicicletas.”

Anadir asistencia eléctrica: "Pues si el que tuviesen asistencia causase que el servicio
fuese mds caro no, esta de precio estd bien y entiendo que si tiene asistencia seria
mads caro. Me da igual que tenga o no, porque lo uso mds por prisa pero siempre
gue mantuviese el precio.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Algunas bicicletas tienen cambio de marchas y otras no, y prefiero que me
toque una que si que tenga.

También que algunas me he dado cuenta que el freno delantero estd a la
derecha cuando a acostumbramos a que esté en la izquierda.

Con el blogueo si que prefiero que sea asi fisico mds seguro.

Circulacion: "Intento circular por el carril bici o carretera pero si que es verdad
que alguna vez también lo hago en la acera sin darme cuenta aunque intento
evitarlo porgue se que esta prohibido circular por acera peatonal.”
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Nombre: Julia.

Género: Femenino.

Edad: 22 anos.

Ocupacion: Estudiante.

Localidad: Reside actualmente en Zara-

B A goza.

Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Suelo utilizar mi bicicleta pero ahora mismo la tengo
arreglando asi que temporalmente uso Mobike. Las vi por la calle y vi a gente
usdndolas y decidi probarlas. También al no tener horarios viene muy bien
para volver de fiesta o por la noche cuando no hay transporte publico.”

Intereses ambientales: "Si que tengo hdbitos como reciclar o comprar productos
con el menos pldstico posible, pero la verdad que no me muevo en bicicleta por el
medio ambiente si no mds por comodidad.”

Otros Servicios: "He probado también patinetes pero no me han gustado, me
da mds miedo el ir tan rdpido y no lo controlas tanto como una bicicleta.”

Proposito de los viajes: “Generalmente para moverme por la ciudad cuando no

tengo mi bici propia o cuando no quiero depender de cargar con mi bicicleta.
También es una buena alternativa en horas que no hay trasnporte publico.”

Frecuencia de uso: "Lo he utilizado mds puntualmente cuando no he tenido mi

ANALISIS DE USUARIO

bicicleta o a veces que me da pereza cargar con ella.”
Posesion de vehiculo a motor: "No poseo vehiculo a motor”

Anadir asistencia eléctrica: "Si que podria ser interesante que en algin momento
pudiesen tener asistencia eléctrica ya que vivo un poco lejos del centro y a veces
cuesta mas.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

No todos los modelos tienen cambio de marchas y es algo primordial ya
que te ayuda mucho.

Al principio tuve problemas con el bloqueo, no supe hacerlo y me costo
ver que era con el candado.

A veces las ubicaciones y localizaciones en la aplicacién no funcionan bien
O NO son muy exactas eso es mejorable.

A veces la bici que vas a coger o tiene el OR danado o te la encuentras
en mal estado y tienes que buscar otra y pierdes tiempo.

Circulacion: "La verdad que hay mucho carril bici, si que igual en algunas
zonas falta pero en general esta muy bien moverse en bicicleta por Zaragoza.”
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Nombre: Nacho.
Género: Masculino.
Edad: 21 anos.
Ocupacion: Estudiante.
Localidad: Zaragoza.

My T2 Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Lo viy lo empeceé a usar un dia para volver de fiesta porque
a esas horas no hay tranvia. Como me gusto luego ya lo empecé a usar para
ir al centro y decidi pagar el bono de mes completo ya que sale mucho mds
rentable.”

Intereses ambientales: "Pues actualmente reciclo, intento tener un modo de vida
saludable, no como ultraprocesados, y pues cojo la bicicleta también por eso para
evitar coger el coche porque antes si que iba a la universidad en coche.”

Otros Servicios: "He probado los patines pero basicamente prefiero la bicicleta
por el precio, para moverte dia a dia sale mas rentable el bono de Mobike. He
sido usuario de Bizi Zargoza pero me quité porque me parece muy incomodo
tener que ir de propio a una parada para ver si hay vehiculos y luego para
dejarlo. Ademads la universidad no tiene parada de Bizi. *

Propodsito de los vigjes: "La utilizo para ir a la universidad y volver a casa.
Alguna vez también para ir al centro.”

ANALISIS DE USUARIO

Frecuencia de uso: "Ahora que tengo el bono de mes lo uso diariamente.
Hago como minimo dos trayectos al dia.”

Posesion de vehiculo a motor: "Utilizo el de mis padres y si que antes iba a la
universidad con el pero ahora utilizo Mobike."

Anadir asistencia eléctrica: "Si que estaria bien porque para trayectos mds largos
si la bicicleta no tiene cambios si que te cansas mds, pero creo que la asistencia
podria encarecer el servicio asi que no. No lo veo del todo necesario.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

No todos los modelos tienen cambio de marchas y estaria bien que todos
llevasen.

A veces la bici estd danada, muchas te las encuentras sin apoyo sin pata
y resulta incomodo.

También hay frenos desgastados y que se enganchan y suena mucho
porqgue tienen freno de disco.

La primera vez que la use si que me pasd que no sabia como bloquear
la bicicleta, me costo, pensé que se blogueaba con la aplicacion y era
manual, ya que las instrucciones del principio yo creo que todo el mundo
las salta y nadie las lee. Pero este bloqueo que sea manual es mucho mds
rapido no tienes que sacar el movil y te sientes mds seguro.

Circulacion: "Si que a veces hay zonas por las que puedes ir mds rdpido pero
no hay carril bici, pero en general creo que esta bastante bien, es una ciudad
muy comoda para circular en bicicleta.”
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Nombre: IAigo.

Cénero: Masculino.

Edad: 24 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
LLocalidad: Reside actualmente en Zaragoza.

My T2 Servicio: Mobike.

RESULTADOS:

Porque Mobike: "Conoci el servicio por una amiga, me explicd como iba, y
cuando salgo sin mi bicicleta o no quiero cargar con ella y tal pues si que utilizo
Mobike."

Intereses ambientales: "Si que utilizo la bici también porque ademds de que
supone un menor gasto de dinero es un medio mds respetuoso.”

Otros Servicios: "Me traje mi bicicleta porque me quise hacer usuario de Bizi
pero no estoy empadronado en Zaragoza, no se si ahora se puede pero antes
si no estabas empadronado no podias ser socio asi que uso la mia. Los patines
me gustan también son mads rdpidos y divertidos pero son mds caros asi que
para trayectos un poco mads largos utilizo Mobike."

Proposito de los vigjes: "Utilizo Mobike cuando no he cogido mi bici o cuando
no hay otras opciones o no esta el tranvia por la noche por ejemplo o le queda

mucho tiempo o me pilla una parada de tranvia lejos”

Frecuencia de uso: "Lo uso mds en momentos puntuales de vez en cuando.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "No tengo vehiculo a motor propio.”

AnRadir asistencia eléctrica: "Me pareceria guay si asi va a ayudar a la gente,
ademds todo lo que sea eléctrico y no contamine pues me parece una buena
opcion.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Lo peor yo creo es que la bicicleta que has cogido que tenga algun
problema o averia o que hago algun ruido raro o que esté roto algin
componente porque ya te sientes inseguro.

No todas tienen cambio de marchas y a veces se agradeceria poder
regular eso.

La atencion al cliente por la aplicacion es muy mala, sin embargo si que
por twitter parece que te contestan rapido.

La primera vez que la utilicé me costd bloquearla porque no sabia bien
como se blogqueaba, podria haber algun recordatorio.

Estaria también muy bien que tuviese alerta de tiempo o te avisara cuando
llevas mucho tiempo, por ejemplo, son 20 minutos de servicio, pues que te
avisase cuando lleves esos 20 minutos.

Circulacion: "Si que hay en zonas que aun se echa en falta mas carril bici pero
en general esta bastante bien yo creo en comparacion con otras ciudades. No
he tenido ningun problema de circulacion creo que cada vez se respeta mds
a los ciclistas.”
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Nombre: Mari Luz.

Género: Femenino.

Edad: 54 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Reside en Zaragoza, zona de

Romareda.

Servicio: Electric Renting Group.

RESULTADOS:

Porque Electric Renting Group: "Pues yo era usuaria de Bizi Zaragoza pero
cuando me cambié a vivir aqui a Romareda deje ya de usarlo porque me tocaba
mads lejos para coger la bici y era mds distancia. Ahora con estas es mds comodo.
Ademds estdn mejor preparadas las bicicletas.”

Intereses ambientales: "Si si que tengo conciencia ambiental, en casa también, y
si que intento moverme siempre o en bicicleta o en transporte publico.”

Otros Servicios: "He sido de Bizi Zaragoza, pero al mudarme y cuando vi
estas y salid en el periddico creo recordar me descargue la aplicacion esta
para poder usarlas y me han resultado mds comodas.”

Propdsito de los viajes: "Pues para moverme al trabajo mas que nada. Tengo
mi vida mds aqui por mi barrio pero para ir al trabajo, sobre todo para volver
utilizo las bicicletas.”

Frecuencia de uso: "Ahora con mejor tiempo si que podria decirse que hago
un uso prdcticamente diario. Sobre todo a estas horas para volver del trabajo.”

ANALISIS DE USUARIO

Posesion de vehiculo a motor: "Si que tenemos vehiculo, mi marido si que lo
utiliza para su trabajo pero yo para moverme por la ciudad bicicleta o tranvia.”

Beneficio de la asistencia eléctrica: "Pues ahora que vivo mds alejaoda la verdad
que es una ayuda que, sin dejar de moverte me permite llegar a mi trabajo antes y
sin sofocarme y mds ahora con que hace mds calor”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

A veces me cuesta un poco colocar la patilla esta que sujeta la bici y la
bici es un poco pesada.

Al principio también me costd un poco acostumbrarme al ritmo de la bici
que a veces iba un poco rdpido pero ahora ya me manejo muy bien.
También es verdad que de estas bicis hay menos vehiculos pero con la
aplicacion es sencillo ver donde estan.

Circulacion: "Suelo circular por el carril bici ademads hay tramo hasta casi mi
casa asi que me resulta bastante comodo.”
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ANALISIS DE USUARIO

Nombre: Sandra.

Género: Femenino.

Edad: 34 anos.

Ocupacion: Trabaja actualmente.
Localidad: Reside en Zaragoza, zona de

Parque Venecia.

Servicio: Electric Renting Group.

RESULTADOS:

Porque Electric Renting Group: "Vivo en Venecia que es un zona alejada,
y no hay estaciones cerca. Tengo mi propia bicicleta pero asi no tengo que
depender de ella, este servicio te da mds libertad. Nunca me he movido en
transporte publico hay muy mala conexion y mucho tiempo de espera, ir en
bicicleta te permite no depender de esos tiempos.”

Intereses ambientales: "En mi dia a dia intento contribuir todo lo que puedo
dentro de mis posibilidades, y si que también me muevo en bicicleta para ayudar
a que asi haya menos flujo de transporte contaminante en la ciudad.”

Otros Servicios: "Siempre me he movido con mi bicicleta. Bizi Zaragoza no
me compensa porque no hay paradas cerca de donde yo vivo, asi que me
he movido con la mia propia. Y ahora me resulta mds comodo moverme con
estas, puedes aparcarlas donde quieras y ademds para mi que vivo alejada
me ayuda a llegar sin tanto esfuerzo, es mucho mds comodo y tampoco dejas
de moverte, lo veo mds como una ayuda.”

Propésito de los vigjes: " Lo uso mds para ir a trabajar y para volver.”

Frecuencia de uso: "Hago un uso ahora mismo prdacticamente diario.”
Posesion de vehiculo a motor: "No tengo coche ni moto ni nada solo mi bici.”

Beneficio de la asistencia eléctrica: "Es un gran beneficio mds que nada porque
vivo muy lejos vy si que hay dias que te cuesta mds y no cogia la bicicleta por eso. Y
con esta pues incluso dias que hace mas calor te permite seguir yendo en bici.”

Frustraciones (del vehiculo y del servicio):

Una vez la bicicleta que cogi tenia un freno un poco atascado que no me
permitia avanzar bien.

También, esto no me ha pasado, pero si coges un vehiculo con poca
bateria estas ahi con la duda de si se acaba qué pasa, si te deja tirado vy
si te sigue cobrando.

También una vez al principio no me dejaba desbloquear el vehiculo y no
sabia porque hasta que vi que era porque no tenia saldo suficiente. Si que
igual eso podria ser mds automdtico o quedar un poco mds claro.

Circulacion: "Voy por el carril bici y para llegar hasta mi zona también bajo @
la carretera. Nunca he tenido ningun problema, creo que la gente estd cada
vez mds concienciada y utiliza cada vez mds estos medios.”



ANALISIS DE USUARIO

ESTADISTICAS GENERALES
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ESTADISTICAS POR SERVICIO

Movlke

EEEs=x

De Bizi a Mobike

(OY® mres

Un 40% de los entrevistados afirma haber sustituido
el servicio de Bizi por Mobike.

Sustitucion de bicicleta propia

&\ moblke)|

Un 53,39 de los entrevistados afirma tener bicicleta
propia pero sustituirla a veces por Mobike

ANALISIS DE USUARIO

Uso vehiculo a motor

Un 46,6% afirma
haber reducido el uso
de vehiculo a motor
gracias a Mobike.

Un 46,6% no posee
vehiculo a motor.

Solo un 6,8% afirma no haber sufrido
cambio en el uso de su vehiculo a motor.

Asistencia electrica

Un 20% opina que seria
beneficioso y de gran
ayuda anadir asistencia
eléctrica

Un 66,6% afirma estar en
contra de anadir asistencia
eléctrica, no les supondria

ningun beneficio..

A un 13,4% le resulta
indiferente
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ANALISIS DE USUARIO

ESTADISTICAS POR SERVICIO

Movlke

EEEs=x

Frustraciones

Un 6,9% de las quejas van dirigidas a la falta de
atencion al cliente 'y la dificultad de ponerse en
contacto con el servicio de atencién

Un 20,7% de las quejas hacen alusion
a fallos del sistema o de la aplicacion
(imprecision en las localizaciones,
fallos de respuesta de la app o el
vehiculo, etc).

Un 6,9% de las quejas hablan de la tarifa de
precios o de la falta de alternativas de pago.

Un 3,5% de las quejas van referidas a la falta de avisos o
indicaciones durante el trayecto (gasto acumulado, tiempo
que llevas circulando, etc).

Un 34,5% de las quejas van enfocadas

al hecho de encontrarse que el vehiculo ,
que cogen estd en mal estado, averiado Un 10,3% de las quejas hablan sobre problemas a la hora

N . . de bloguear el vehiculo las primeras veces que hacian uso
o dafado (frenos cortados, bicicletas sin q. o P 9 .
oata, etd) del servicio. Dicen, que cuando lo usas por primera vez no
T queda muy claro como se bloquea.

Un 17,2% de las quejas hacen referencia a la falta

de vehiculos con cambios de marcha. Los usuarios

piden que todos los vehiculos estén equipados con
cambios para mejorar el trayecto.
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Usuarios de toda la vida

Un 66,6% de los entrevistados afirma haber conocido y empezar a
formar parte de Bizi a raiz de su creacion gracias a la Expo de 2008.

Un 40% de los entrevistados admite que ha probado los nuevos
servicios de movilidad que han llegado a Zaragoza (debido a horario,
libertad de aparcamiento, sistema mds moderno, etc).

Sustitucion del trasnporte publico

—

Un 46,6% de los entrevistados afirma usar Bizi para evitar el uso del
transporte publico (las esperas, cimulo de gente, etc).

Un 73,3% de los entrevistados también admite utilizar Bizi para evitar
usar por el centro su vehiculo a motor, evitando asi atascos y
problemas de aparcamiento.

ANALISIS DE USUARIO

Un 73,3% aofirma estar en
contra de anadir asistencia
eléctrica, no les supondria

ningun beneficio.

Asistencia

electrica

Un 20% opina que seria
beneficioso y de gran
ayuda anadir asistencia
eléctrica

A un 6,7% le resulta
indiferente
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bizi

Za za

Un 22,5% de los quejos van enfocadas

al mal estado y al pésimo mantenimiento
de muchos de los vehiculos. Recloman
una renovacion de los mismos.

Un 27,5% de las quejas hacen alusion al problema
entorno a la recepcion y aparcamiento de las bicicletas
en las estaciones. Afirman que muchas estaciones
aparecen llenas y no se puede aparcar, y al contrario
muchas estdn vacias y no se puede coger un
vehiculo.

ANALISIS DE USUARIO

Frustraciones

Un 10% de las quejas van dirigidas a la falta de atencion
al cliente y la dificultad de ponerse en contacto con el
servicio de atencion ya que es un nimero de pago.

Un 10% de las quejos hablan de la falta de avisos e informacion
en muchos momentos, sobre todo cuando surgen dudas o
problemas.

Un 12,5% de las quejas hablan sobre problemas con res-
pecto al bloqueo/desbloqueo del vehiculo. El sistema de
anclaje del vehiculo en las estaciones resulta incomodo.

Un 17,5% de las quejas hacen referencia a la

necesidad de una modernizacion del servicio,

potenciando la aplicacion para facilitar y agilizar
asi el servicio.
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ANALISIS DE USUARIO

ELECTRIG

RENTING GROUP

¢Por qué Electric? Asistencia eléctrica

@) m— @

El 100% de los entrevistados afirma usar Electric porque viven lejos
(largas distancias) o en barrios a los que no llega Bizi

— Un 66,6% de los encuestados admite
utilizar el servicio por la asistencia

eléctrica, que consideran un gran

beneficio dadas las largas distancias

que recorren,
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ANALISIS DE USUARIO

ELECTRIG

RENTING GROUP

Frustraciones

@ Lo mayor parte de las quejas se enfocan en elementos del vehiculo. Fallos entorno a los
frenos u otros elementos que deberian tener un mejor mantenimiento.

@ Otradelas quejas gira entorno a vehiculos con poca bateria o dudas si el vehiculo que
has cogido tiene poca bateria y deja de funcionar.

@ Tambien se menciona la posibilidad de regular la asistencia eléctrica. Poder adaptarla
para que ayuda mds o menos dependiendo de las necesidades del usuario.

@  Por dltimo se comenta la falta de vehiculos. El servicio lleva poco tiempo operando en
Zaragoza y su flota de vehiculos aun es reducida.
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DEFINIR "Decidir, determinar, resolver algo dudoso.

DEFINIR




DETECCION DE BARRERAS

Tras llevar a cabo toda la fase de andlisis y recopilar la informacion suficiente
acerca de cada servicio y de la movilidad en bicicleta en general, se ha realizado
un mapa donde se han ido recopilando todas las barreras detectadas a lo largo
de cada fase de uso del servicio.

Con ello se pretende detectar las fases, entorno a los diferentes servicios, que
muestran un mayor cumulo de tareas o barreras y por tanto son puntos a mejorar
o tener en cuenta de cara a la fase de conceptualizacion.

Se han realizado dos mapas, uno correspondiente al servicio de Bizi Zaragoza,
debido a las diferencias entorno a su secuencia de uso con respecto a los demds
servicios de movilidad.

Por otro lado, encontramos un mapa donde se agrupan las barreras
correspondientes al servicio de Mobike y Electric Renting Croup, ya que poseen
una secuencia de uso muy similar.

Para la identificacion de estas barreras se ha tenido en cuenta toda la fase de
andlisis, pero sobre todo, la opinion de los usuarios recopilada en el andlisis de
uso y en las encuestas.

Conclusiones

finales
Barreras

Estudios Analisis Entrevistas
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BARRERAS

ALUJA EN EL SERVICIO

Darse de alta

Conocer el servicio

-Las estaciones no son aprovechadas o no
estdn lo suficientemente impulsadas para
dar a conocer el propio servicio.

“‘Me frustra que cerca de mi casa, osea
mas allé de sagasta que no haya paradas”

-Los tradmites para darse de alta alargan y dificultan el
proceso, esperas.

‘Necesidad de disponer de una tarjeta para hacer uso
del servicio.

“Siempre me ha dado pereza ponerme

Hacer las gestiones que era o que mas a hacer los trdmites para hacerme socia”

pereza me daba”

‘Muchos usuarios que deciden comenzar a utilizar el
servicio no lo hacen impulsados por la conciencia am-
bienta, muchos ni si quiera se lo habian planteado desde
ese punto de vista.

-Conocimiento del servicio debido a la
Expo2008, y al ser un servicio municipal.

“Fue a raiz de la expo que se anuncio
muchisimo, me apunté”

“No lo uso por motivo medioambientall
‘Lo conoci cuando salié en la expo y bdsicamente por rapidez o llegar mds
decidi hacerme usuaria” rapido. "

-Estaciones como puntos informativos. -Alta y uso de manera alternativa.

-Utilizar las propias estaciones como punto de informacion para usuarios y personas gue aun No cono-
cen el servicio o quieren darse de alta.

-Poder darse de alta desde la propia aplicacion.

-Crear un usuario Unico con todos los datos donde la aplicacion vinculada al usuario pueda servir a
modo de “tarjeta” para utilizar el servicio.

LOCALIZACION DEL VEHICULO

Acudir a estacion Bizi

-Barrios con falta de estaciones.
‘Llegar y que no queden bicicletas disponibles en la estacion, o por que es muy pequena o por
que hay mucha demanda en la misma. Tener que acudir hasta otra estacion.

“No puedo coger bicicleta porque no hay
ninguna disponible.”

“Me frustra que a veces no hay bicicletas
donde voy a cogerlas”

‘Informacién de distancia desde ubicacion a la estacion pero no de tiempo.
Imposibilidad de reservar un vehiculo, puedes mirar en la app si hay pero puedes llegar y que
no queden.

“Me gustaria usar la app también por ejemplo
para poder reservar una bici.”

-Aumentar la informacion mostrada al usuario, tanto respecto al conocimiento previo del servi-
cio como informacién cuando haga uso del mismo, dar mayor facilidad. @

-Redisefo sistema estaciones. QfA?\\
v/ \\/

-Aumentar el niUmero de puntos o aparcamientos o crear mds zonas homologadas para aparcar
estos vehiculos adecuadas a cada barrio para Bizi.

-La app te indique la estacion mds cercana a tu ubicacion, y ademds te deje durante un tiempo
reservar un vehiculo.
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DESBLOQUEO DEL VEHICULO

BARRERAS Tarjeta en el lector Respuesta del sistema

Retirar el vehiculo

-Deterioro de las pantallas o los lectores -Aviso a través de pantalla, pantallas sin funcionamiento o que
en las estaciones, expuestas a degradacion se ven mal.
y vandalismo.

-Fallo de lectura de la tarjeta o las teclas, -Se desbloguea una bicicleta de manera aleatoria, el usuario no
no recuerdo mi usuario, o si olvidas tu puede elegir el vehiculo.
tarjeta. I . =
) Me incomoda es cuando vas y quieres coger una bizi, entonces
acercas la tarjeta y ellos te seleccionan la bizi que quieran”

-Rediseno sistema estaciones. -Acceso a los vehiculos a través de la app.

(PICEY & (]

-Acompanar los avisos por pantalla con aviso sonoro para indicarte que se ha leido tarjeta correctamente y ya
tienes la bicicleta.

-Poder desbloquear una bicicleta a través de la aplicacion.
-‘Mejorar el mantenimiento de las estaciones,

-El sistema de anclaje del vehiculo resulta poco practico, hay que levantar la bicicleta
y retirarla, puede ser incomodo.

“Me incomoda es a la hora de cogerla pero sobre todo dejarla que
tienes que meter como el anclaje por unos agujeros y tienes que
mirar y atinar y no me parece muy comodo”

-El vehiculo que se asigna de manera aleatoria puede estar estropeado o en mall
estado.

‘La luz del vehiculo que se puede retirar cambia a verde, estas luces son muy pequenas,
a horas del dia casi inapreciables.

‘Rediseno del sistema de anclaje. )

30

-Anclaje a través de la rueda o algin elemento ya existente en la bicicleta.
‘No tener que levantar y cargar con el vehiculo para retirarlo.

-Que el propio vehiculo lleve su sistema de anclaje individual inteligente.
-Que sea el usuario el que selecciona el vehiculo que va a utilizar.
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B 1

DESBLOQUEO DEL VEHICULO

Adaptacion de la bicicleta Acomodacion

-Deterioro del vehiculo y la falta de mante- ‘Los laterales de la cesta estdn abiertos, complicado colocar la cuerda de la cesta de-
nimiento hacen que sus sistemas de regula- pendiendo de las pertenencias que lleves.
cion sean imprecisos/incomodos. ‘No hay espacio para colocar el mavil (si quiero ir mirdndolo) u otros objetos pequefios.

-Asiento mojado/asiento manchado/asiento dafado/asiento que quema.
-Sistema de regulacion anticuado.
“Cuando me quito el bolso para ir mds cémoda lo dejo en la cesta
pero las cuerdas no consigo agarrarlo bien y muchas veces voy

TRANSPORTE

Trayecto

-Falta de mantenimiento y renovacion de los vehiculos.
-Los vehiculos no llevan blogueo propio.

“El mantenimiento en si creo que es pésimo.”

con la sensacion de que en algdin bache se me va a caer.” “Que haya un mejor mantenimiento de las bicicletas que ya hay”

-Redisefo de elementos. ‘Involucrar mas el smartphone,
que tenga un sitio.

-Establecer un sistema de requlacion del sillin mas prdctico, ergondmico y funcional, sencillo y con un rango suficiente.

-Disefar una nueva cesta sin peligro de que se caigan los objetos personales.

-Crear un espacio en la estructura para colocar objetos mds pequenos, o el mévil de manera que el usuario pueda mirar informaciéon en
el cuando sea necesario.

‘No existe la opcion de bloqueo temporal en caso de que se
haga una parada de poco tiempo durante el trayecto (para
entrar a una tienda, banco, etc).

‘Mantenimiento y seguridad.

%
7
NN
\é\'él

-Aumentar el mantenimiento de los vehiculos, retirar de po-
sible uso aquellos con averia, que el usuario tenga acceso a
un informe de estado del vehiculo que va a coger.
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BARRERAS

TRANSPORTE APARCAMIENTO

-Prohibicion, sancionado con multa econémica circular por la acera peatonal. -Tener que sacar el moévil para mirar estacion libre.
‘Insequridades al circular por carretera. -Tener que localizar y llegar hasta la estacion bizi
-Falta de carril bici en algunas zonas. mds cercana.
‘Mal estado del terreno por el que se circula. -Barrios con falta de estaciones.

“*Me ha pasado de ir a una estacidn bizi y no encontrar huecos.” Alguna vez me ha tocado encontrarme

esta estacion sin hueco para aparcar.”

Inseguridad ante fallos/imprecisién de elementos de la bicicleta (desajuste del sillin, fallo de frenos).

-Disefio rigido, vibraciones cuando se circula por tramos en mal estado o con baches, esto crea inseguridad.
-Desconocimiento de rutas/caminos alternativos hasta el destino, o caminos mds rapidos.

-Desconocimiento del tiempo transcurrido.

s "Bl vehiculo también me parece un poco inestable sobre todo
El sillin estd demasiado bajo y va duro para colocarlo o se baja cuando llueve y el suelo estd mojodo”

solo y tienes que dar golpes a la maneta para apretarlo bien”

-Desconocimiento de rutas/caminos alternativos hasta el destino, o caminos mds rapidos. ‘No poder reservar un sitio para aparcar, puedes lle-
-Falta de informacion durante el trayecto (con respecto a la ruta, indicaciones para llegar al destino, sugerencias). gar y encontrar que no hay sitio libre en esa estacion
-Desconocimiento del tiempo transcurrido. (tener que ir hasta otra estacion).

-Preferencias sobre servicio de bicicleta convencional (no eléctrica), aprovechando el trayecto para hacer ejercicio, moverse, modo de vida mds
saludable.
-Preferencias a trasladarse con este servicio ya que es un servicio municipal.

“. = = “Me gusta moverme en bicicleta también por que es beneficioso
Me interesa la bici también por el hacer deporte por que lo uso para mi salud, no creo que fuese necesario.”
para distancias medias entonces asi también me muevo.”

-Asistencia en ruta. -Aporte de informacion de viaje en tiempo real -Redisefno de elementos del vehiculo
-Redisefio sistema estaciones. QfA?\\
@ ./ \\J
I
-Asistencia con rutas e indicaciones de circulacion a través de la app en tiempo real. -Aumentar el nimero de puntos o aparcamientos o
‘Introducir mds seguridad al vehiculo y mantenimiento a elementos esenciales como frenos. crear mds zonas homologadas para aparcar estos
-Sugerencias de rutas personalizadas en la app (ruta mas corta) donde puedas ver el trayecto o por donde circular. vehiculos adecuadas a cada barrio para Bizi.
Instalacién de una pequefia pantalla (o soporte para que el smartphone a través de la app actie como pantalla), con informacion referente a: ‘La app te indique la estacion mas cercana a tu ubicacion,
tiempo actual, velocidad, etc. y ademds te deje durante un tiempo reservar un espacio

para aparcar el vehiculo.
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BARRERAS

APARCAMIENTO

-El sistema de anclaje del vehiculo resulta poco prdctico, hay que levantar la bicicleta y retirarla, puede ser incomodo.
-Aviso a través de pantalla de que se ha blogqueado bien, pantallas sin funcionamiento o que se ven mal.

-Deterioro de la estacion y sus puntos de interaccion.

-La luz cambia a rojo si se ha bloqueado bien, estas luces son muy pequenas, a ciertas horas del dia casi ni se aprecian.

-Necesidad de volver a sacar la tarjeta una vez has depositado el vehiculo (o recordar el codigo).
-No existe un informe final del trayecto (nimero de kildbmetros, tiempo. calorias, ahorro de emisiones).

‘No hay informacién sobre el ahorro de emisiones o de que manera se contribuye al utilizar este servicio.
-Desconocimiento por parte de usuarios de lo que de verdad supone haber ahorrado dichas emisiones, o como ayuda al medio esto.
-Falta de impulso de conciencia ambiental por parte del servicio.

-Potenciar conciencia ambiental. -Aumento de la informacion/conocimiento. ‘Redisefio de sistema de bloqueo.

-Podria acompanarse la luz roja con un aviso sonoro para que quede mds claro que se ha bloqueado bien la bici.

-Anclaje a través de la rueda o algun elemento ya existente en la bicicleta, no tener que levantar y cargar con el vehiculo para retirarlo.
-Bloguear o asegurarse del blogueo a traveés de la app, sin tener que volver a sacar la tarjeta.

-Que el propio vehiculo lleve su sistema de anclaje individual inteligente.

-Guardar la ruta realizado y el destino para sugerencias en los préximos usos.

-Aportar ejemplos que puedan ser comprendidos por mds personas relacionados con el ahorro de emisiones, motivando y concienciando

SERVICIO POSTERIOR

-Cobro por llamar a la linea de atencién al cliente.
-Las incidencias de las que se informa no son respondidas.

“‘Me frustra que para las incidencios haya que llamar a un
numero de pogo”

‘Mejorar y facilitar la atencion al cliente.

Q

-Establecer un hilo de comunicacion directa a través
de la app.

‘NUmero de atencion gratuito.

-Foro de usuarios a traves de la app.
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DEESCARCA / REGISTRO APP

Busqueda de la APP Registro

Descarga

-Conocimiento del servicio por verlo
en la calle y por la colocaciéon de
vehiculos en partes clave de la ciu-
dad (pero muchos lugares se que-
dan sin cubrir).

-‘Necesidad de estar recargando el monedero
de la app (en caso de que no tengas una
tarifa).

-Gasto de 1€ aun que el trayecto dure menos
de 20 minutos (Mobike).

‘No sabes cuanto tiempo/dinero te va a
costar

-Desconocimiento de lo que ofrece exactamente
el servicio.
-Desconocimiento sobre la app mdas adecuada.

-Falta de personalizacion del perfil de usuario y
de la cuenta.

-‘Muchos usuarios que deciden comenzar a utilizar
el servicio no lo hacen impulsados por la conciencia
ambienta, muchos ni si quiera se lo habian planteado

desde ese punto de vista.
“Mds que por motivos medioambientales

“No las utilizo por conciencia ambiental la verdad o verdad que utilizo este servicio por
que es mas por comodidad y también por hacer  comodidad y por prisa”
gjercicio”

-Aumentar la informacion mostrada al usuario, tanto respecto al conocimiento previo del servicio

como informacion cuando haga uso del mismo, dar mayor facilidad. :

-Que la app muestre aproximacion del precio segun destino introducido (segun trdfico, y el tipo
de ruta). El usuario puede, o no, aceptar el vigje o buscar otra alternativa (sin sustos con el precio
al bloquear el vehiculo).

-Establecer diferentes formas de pago mds adaptadas y con mayor facilidad.

-La pantalla o soporte para smartphone pueden ir mostrando el coste en todo momento.

“Uso el coche, lo combino con el uso de la bicicleta. Pero si
que veo el uso del coche reducido por el uso de estas bicicletas.”

LOCALIZACION DEL VEHICULO

Visualizacién bicicletas
disponibles en la zona

-El vehiculo puede estar aparcado en cualquier lugar
a pesar de que hay zonas recomendadas para aparcar
(falta de concienciacion)/(mayor comodidad).

-Esto puede generar un desorden en la ciudad.
-‘Vehiculos tirados o obstruyendo el paso.

-Si no se ve el vehiculo, o hay varios, alguno esta ave-
riado o sin bateria.

“Como la uso a diario tengo el instinto de mirar antes si van
los frenos pero es que a veces vas con prisa y no te fijas y
sin frenos pues no puedes circular seguro”

“El encontrarte que el vehiculo que vas a coger no estd en
buen estado es frustrante”

-Mala distribucién de los vehiculos (muchos en zona
centro, pocos en la periferia).

-Posibilidad de reserva pero no te indica cuanto tiempo
(ni si te cobra en caso de cancelacion).

-Puedes llegar y que el vehiculo este averiado (o sin
bateria para el recorrido que se desea realizar).

-Combinacion con otros transportes o sustitucion por
otro transporte (contaminante) si no se localiza un ve-
hiculo cercano.

-Facilitar la localizacion. -Otras maneras de carga

&S

-Poder hacer sonar o que -Establecer un sistema
se ilumine, parpadee el de carga colaborativa, o
vehiculo que has solici- auto-carga con el peda-
tado o aquel que esta en leo.

mejor estado.

Seleccion

de bicicleta

‘Vehiculo averiado o con falta de man-
tenimiento (frenos rotos, sin patilla, etc).

-El usuario tiene que realizar una revi-
sion del vehiculo para estar seguro de
que todo funciona.

“Si que tengo vehiculo propio y alguna vez si que vengo hasta
el centro con el pero lo dejo aparcado y para moverme por
aqui cojo bicicleta.”

-Mantenimiento y seguridad.

4
- X
o)

-Aumentar el mantenimiento de los ve-
hiculos, retirar de posible uso aquellos
con averia, que el usuario tenga acceso
a un informe de estado del vehiculo que
va a coger.
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DESBLOQUEO

Adaptacion Acomodacion

Escanear codigo

BARRERAS

FSPACIO
FISICO

-Cédigo de escaneo dafado. Incomodidad a la hora de quitar el caballete de sujecion. -Sin espacio para “colocar” o “"guardar” el dispositivo mévil (3 Si quiero ir
-Codigo en zona poco accesible. -Vehiculos dafados sin patilla. mirdndolo?).
BADDEDAS -Regulacion del asiento con poco rango. -Las eléctricas tienen puerto USB de carga, pero no hay cable, no sirve
-Asiento mojado/asiento manchado/asiento dafado/asiento de nada si no llevas el cargador, ademds no aparece indicado.
DEI_ que quema. -Cesta cuya estructura tiene aberturas amplias, imposibilidad de albergar
VEH‘ICULO -Peso del vehiculo. “Al pgir:cipio me costaba retirar la patila tan objetos pequefos ya que pueden caerse.
grande

“Muchas bicicletas suelen estar sin pata o se le
ha partido.

-El desbloqueo solo puede hacerse a través de la i . i )
-El tiempo de vigje ya esta contando mientras te acomodas o adaptas el vehiculo.

BARRERAS app (no de manera fisica).

Tiempo de espera (fallos conexion).
DEL

SISTEMA

BARRERAS
DE
COMPORIAMENIO

-Redisefo de elementos. ‘Involucrar mds el smartphone, ‘Mds papel de energia renovable.

ODOQTUN\DADES que tenga un sitio.

-Crear soporte para méviles, incluso puertos de carga mejor adaptados (se podrian alimentar con la propia placa solar de la cesta).
-Redisefio de la cesta para que pueda albergar objetos de menor tamano.
-Creacién de parrilla con placas solares (aprovechar mds energia).

IDEAS
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TRASLADO

Trayecto

-Prohibicion, sancionado con multa econémica circular por la acera peatonal.
‘Insequridades al circular por carretera.
-Falta de carril bici en algunas zonas.

-‘Mal estado del terreno por el que se circula.

“Circulo un poco por todo”
“Intento siempre circular por carril bici”

“Si subo a la acera y hay muchos peatones
suelo bajarme del vehiculo”

-Falta de amortiguacion, disefo rigido, vibraciones cuando se circula por tramos en mal estado o con baches, esto
crea inseguridad.

-Pantalla (solo en las bicicletas eléctricas) en la que solo indica la velocidad a la que se circula y el nivel de bateria.
-Pedaleo asistido de manera permanente durante todo el trayecto, sin posibilidad de regular esta ayuda.

-Solo algunos modelos de Mobike llevan cambio de marchas.
-Fallos en el vehiculo (fallos en los frenos, marchas, pedales), inseguridad.
-Asistencia eléctrica -> pérdida de la esencia de “bicicleta”.
-Sin acceso al smartphone.
“Me encontré bajando una cuesta con el vehiculo

“No necesito la asistencia eléctrica, sin frenos

no lo veo necesario”

“Vivo lejos, para mi es una gran ayuda la

asistencia” ‘Lo eléctrico me da respeto”

“El freno delantero estd a la derecha cuando a

Mientras no se aumente el precio me es indiferente acostumbramos a que esté en la izquierda.”

“En dias mds calurosos si que es una ventaja la asistencia”  “Prefiero la bici de toda la vida”

‘Falta de informacién durante el trayecto (con respecto a la ruta, indicaciones para llegar al destino, tiempos, coste,
sugerencias). “Paro para sacar el movil y ver cuanto
tiempo llevo”

-Sin posibilidad de aparcamiento temporal por unos minutos (si tienes que hacer una breve parada en el trayecto).

“Si que me gustaria poder dejarla reservada si entro un momento a alguna
tienda a al banco para salir y que nadie se la haya llevado.”

-Preferencias sobre servicio de bicicleta convencional (no eléctrica), aprovechando el trayecto para hacer ejercicio.
moverse, modo de vida mds saludable.

“Prefiero pedalear porque es mds beneficioso y sano
para mi”

“Me gusta también hacer un poco de deporte, aprovechar.”

‘Redisefio del sistema de pedaleo (adaptacion) -Asistencia en ruta. -Aporte de informacion de vigje en tiempo real -Redisefno de elementos del vehiculo

~ A @ € oS ™

-Mayor adaptacion del pedaleo donde todos los modelos posean cambios de marcha. donde la asistencia eléctrica pueda ser activada o desactivada, o simplemente regulada (regular nivel de ayuda).
Instalacién de una pequefa pantalla (o soporte para que el smartphone a través de la app actiie como pantalla), con informacién referente a: coste actual, tiempo actual, bateria y velocidad.
-Asistencia en la ruta, en la circulacion a través de pequenas indicaciones o un mapa en pantalla/smartphone.

-Aportar mayor amortiguacion reduciendo la rigidez del disefio.

-‘Mayor protecciéon a elementos de uso y seguridad principales como los frenos, ocultar el cableado en la estructura para evitar que sean cortados.

-Que el sistema bloquee el uso de aquellos vehiculos con este tipo de dafos.
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BLOQUEO DEL VEHICULO

Busqueda de aparcamiento Aparcamiento Blogueo

BARRERAS

-Espacios recomendados para aparcar coinciden con -‘Vehiculos mal aparcados que obstruyen el
aparcamientos de bicicletas convencionales, en algunos paso o circulacion en ciertas zonas.

ES’DAC ‘O hay cumulo de vehiculos.
FISICO

“Alguna me ha tocado sin timbre o sin patilla, Imposibilidad de aparcar correctamente el -Para muchos usuarios el bloqueo “fisico” de la bicicleta (Mobike) aporta mayor segu-
entiendo que al estar expuestas al uso de la vehiculo debido a algun dafio (falta de patilla). ridad, sin tener que volver a sacar el movil, sin esperar a que cargue la app.
gente y hay mucha gente que no las llega
BADDEDAS a respetar o a hacer un buen uso de las ) i o i
DEI_ mismas porque no son tuyas” ‘Necesidad de ajustar la posiciéon de la rueda para que el candado encaje.
VEHICULO “Con el bloqueo si que prefiero que sea asi  “Bloqueo fisico, ves que ha quedado cerrada entonces *Alguna vez alguna no la he podido blogquear bien por
fisico mas seguro.” te quedas mds seguro de que lo has hecho bien.” que el candado igual estaba dafiado”
-Durante la circulacion no tienes acceso a conocer donde -Dificultad de manipulacién del vehiculo con -Si el blogueo es a través de la app, puede tardar en cargar, hay que esperar, inter-
BADDEDAS hay aparcamiento cercano a tu destino. pertenencias. viene el 3/4C del que disponga el usuario.
DEL -El tiempo corre mientras se piensa donde aparcar. ‘Colapso de tareas: sacar smartphone, blo-

quear, sujetar vehiculo, aparcarlo.

SISTEMA

-Falta de concienciacion sobre un buen aparcamiento, des-
conocimiento.

BADDEDAS -‘Mal aparcamiento por prisa.
DE
CONVMPORIAMENIO

-Aporte de informacion para localizaciéon de aparcamiento. -Incentivos al buen aparcamiento. -Disefio de bloqueo fisico.

-‘Segun destino introducido, a través de pantalla o smar- ‘Retencion de dinero que solo se devuelve en -Sistema de blogueo con candado inteligente automdtico (asociado a algin paso o

tphone, sugerir un buen aparcamiento cercano. caso de buen aparcamiento, o bajada de precio accion que ya haga el usuario), acompafado de aviso sonoro especifico (personali-
IDEAS del vigje si se aparca bien, ofertas, etc. zacion).

-Combinar pasos (asociar al aparcamiento de la bici o a la colocacion de la patilla a
un bloqueo automdtico/fisico del vehiculo).
-Blogueo automdtico una vez has llegado al destino introducido.
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SERVICIO POSTERIOR

Informacion de vigje

‘Hasta este punto no se sabe cuando te ha costado tanto en tiempo como en dinero el
trayecto.

‘Informacion sobre el ahorro de emisiones al utilizar el servicio, pero hasta que punto
este ahorro es exacto.

-‘Desconocimiento por parte de usuarios de lo que de verdad supone haber ahorrado
dichas emisiones, o como ayuda al medio esto.

-Potenciar conciencia ambiental. -Aumento de la informacion/conocimiento.

& ®

-Guardar la ruta realizado y el destino para sugerencias en los préximos usos.
‘Mantener al usuario informado en todo momento de coste y tiempos.

-Aportar ejemplos que puedan ser comprendidos por mds personas relacionados con el
ahorro de emisiones, motivando y concienciando asi aun mas al usuario.

Atencion al cliente

-‘Ponerse en contacto a través del teléfono resulta dificultoso, gran espera.
‘No existe una respuesta o solucién inmediata.

“La atencion al cliente es casi inexistente es muy dificil
ponerse en contacto si quieres reclamar algo”

‘Mejorar y facilitar la atencion al cliente.

Q

-Establecer un hilo de comunicacion directa a través de la app.
-Foro de usuarios a traves de la app.
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ACTNVIDAD BARRERAS

En la segunda fase del proyecto se ha llevado a cabo un taller de andlisis con la
participacion de usuarios familiarizados con este tipo de servicios de movilidad. El
objetivo de la sesion ha sido llegar a recopilar informacion relevante a las barreras
que aparecen a lo largo del servicio, mds concretamente, se ha decidido que la
sesion se centre en el andlisis de las fases de uso de Mobike, ya que es una de las
empresas que opera actualmente en Zaragoza cuyas caracteristicas generales
pueden extrapolarse de manera sencilla a las demas.

Para ello, se ha tomado como herramienta un Blue Print del servicio sobre el cual
se rellenan las barreras entorno a las diferentes fases del servicio. También, sobre
el mismo, se anotan las diferentes oportunidades que vayan surgiendo a lo largo
de la actividad para su posterior desarrollo.

Tras la sesion, todos los problemas anotados y las oportunidades para la mejora
de la experiencia entorno al servicio se han trasladado a un mapa Blue Print final.

PARTICIPANTES

Este taller ha contado con la participacion de 5 personas incluyendo al moderador
del taller.

José Fran Inés Carlos Cecilia
Experto Experto Usuaria Tutor del Proyecto Autora del Proyecto
Urbanismo Ambiental Mobike y moderadora de la

actividad

MATERIAL

Para la sesion se imprimié en tamano A3 las diferentes partes del Blue Print y sobre
esto todos los participantes anotan y comentan las diferentes barreras entorno
a cada etapa del servicio. Dado que algunos de los asistentes no son clientes de
Mobike, antes de iniciar el taller se ha llevado a cabo una pequena presentacion
del servicio. Tras ello, se explico los diferentes tipos de barreras sobre los que se
iba a trabajar y se comenzo la sesion.



ACTNVIDAD BARRERAS

BARRERAS

Los problemas que se han ido detectando se han agrupado entorno a los siguientes
grupos de barreras que se disefaron previomente teniendo en cuenta los andlisis
y conclusiones obtenidas tras la primera fase del proyecto.

BARRERAS DEL ENTORNO BARRERAS DEL SERVICIO
Infraestructuras y construccion Usuario: Concentracion de tareas
@ ¢ Esta el espacio fisico preparado para el servicio? @ ¢Se ha identificado a algun actor con concentracion
de acciones”?
Normativa y regulacion ¢Hay algiin punto del servicio que concentre demasiadas
m ¢Coémo afecta o afectard la normativa al servicio? acciones?

. . Acciones: concentracion, complejidad
Accesibilidad, barreras fisicas Q

- . i Hay puntos con concentracion de acciones o
Q ¢ Hay aspectos fisicos del espacio urbano que generen ¢

— acciones demasiado complejas?
problemas de accesibilidad para los actores?

Elementos de interaccion
0 Durante el servicio hay elementos y objetos de interaccion,

¢ Esta el usuario preparado y educado para ello?

BARRERAS DE COMPORTAMIENTO

Sensibilidad medioambiental
@ ¢Hay acciones que requieran conciencia ambiental

del usuario para llevarse a cabo?

Habitos, estilo de vida

0 ¢ Hadbitos que puedan dificultar ciertas acciones?

Conocimiento medioambiental
m ¢Requiere alguna accion conocimiento ambiental previo

para llevarse a cabo?
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RESULTADOS

La duracion del taller fue de aproximadamente dos horas. Todas las barreras
e ideas comentadas fueron anotadas mientras se desarrollaba la actividad.
También, se tomo nota de otros aspectos importantes comentados durante el
desarrollo de la sesion.

Toda esta informacion recogida se ha clasificado y plasmado en el siguiente Blue
Print que sigue el mismo esquema que el utilizado como base en la sesion.

ACTNVIDAD BARRERAS
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FASES

DESCARCA / REGISTRO APP

LOCALIZACION DEL VEHICULO

DESBLOQUEO

ACCIONES Busqueda de : Visualizacion Selecciéon Escd o - -
: : scaner codigo OR Adaptacion de la bicicleta
la APP Descarga Registro vehiculo vehiculo 902 P
PTOS o Q - meE <) @ AN C’%\E
Available on the iPhone 5 C — i, Avi
CONTACTO 0 pp Store D ((éi.» 3@ fA/;\\ D g fA,;\\ Sonf)'igzy T\
Gpp . onlme’ Localizacién GPS \\v \\/ v/ \\/ tiempo Elementos de la bicicleta
ACCIONES
PERSONAL
BARRERAS Disefio de ciertas calles: calles con doble altura o con
DEL ,ESDACK) distintos niveles dificultan la localizacion ya que en el
FISICO mapa no se indica.
Estado vehiculo: codigos dafiados, Adaptacion:  cambio de
Estabilidad vehiculos: muchos aparecen derribados vehiculo manchado, sin otra alternativa marchas poco intuitivo. Nivel
BARRERAS o tirados debido a factores como el viento o porque de desbloqueo. de altura de la regulacion
j g g
VEHICULO les falta patilla. Esto hace que muchos se estropeen. del sillin sin indicaciones.
Candado GPS: el candado inteligente necesita
alimentaciéon para su funcionamiento.
Politica de precios: Si no gastas los 20 minutos resulta Problemas de localizacion: ubicaciones mall Desbloqueo: solo a travées
BRARRERAS caro. /Otros métodos de pago”? Si no quieres introducir sefaladas, los vehiculos averiados muchas del movil, no hay otra alternativa
SERVICIO tus datos bancarios. Falta de bonos adaptados a veces siguen apareciendo en el mapa, la de acceso al vehiculo.
distintas necesidades y usuarios. localizacion depende del nivel de internet del
usuario.
C imient . dauirid Seleccionar la que estd en mejor estado: Sin bateria: los usuarios al Timbre: se escucha poco vy
BARRERAS onocmringn o8 %rewos no Gd quir! le tpor persqu; el usuario piensa que las que estdn tiradas verse sin bateria en el movil hay personas que lo toman
COMPORIAMIENTO gwoz/ores. esctonh anzd pard c;lr susll atos, hecesida no estan en buen estado, buscan siempre o con poca dejar de utilizar el ‘mal” o simplemente no lo
DEL USUARIO € tener smartphone, manejo de aplicaciones. las que se vean mejor. Buscar o probar que servicio. escuchan.

funcionen bien conlleva perdida de tiempo.

OPORTUNIDADES

Diferentes métodos
y maneras de pago y acceso al servicio

Facilitar la localizacion/deteccion de
vehiculos en buen estado

Desbloqueo también sin movil

Alimentacion con energia solar para el candado

IDEAS

-Que la app muestre aproximacion del precio segun destino introducido
(seguin trdfico, v el tipo de ruta).

‘La pantalla o soporte para smartphone pueden ir mostrando el coste
en todo momento.

La forma de pago puede redlizarse a través de plataformas seguras
como Bizum.

luminacion de aquellas bicicletas que estan
reservadas o averiadas para evitar asi
confusiones.

-Desbloqueo automdatico en caso de haberla reservado.
-Paneles solares en la estructura de la bicicleta para alimentar los
sistemas.
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PTOS D '@ /'A?lf\) @ ,\Q Cé?}) Elementos de M ﬁ o—x / |\ *’» Q <$> G}

CQNTACTO la bicicleta Infraestructuras de

Elementos de la bicicleta o
Elementos externos Elementos de la bicicleta la ciudad

Pertenencias

ACCIONES

PERSONAL
BARRERAS Multas: penolizoci.ones por ci.rculor Q Estcdo cclles|: z?nlos sn mal egtodo que g.c: !'ril bici: c$lleT 0 zonosd§in cg'rril
DEL ESDACK) por acera o a cierta velocidad. acen ngtor a qto eomorngggaon ici, con carril solo en una direccion,
FSICO del vehiculo. Dias con condiciones o carril muy pegado a vehiculos o
atmosféricas adversas. autobuses.
BARRERAS Movil: no hay lugar en el vehiculo para colocar o
\/EHiCUL@ ” guardar el movil, y que puedas ir viéndolo.
Estado del trayecto: no puedes interactuar con el servicio ni ver Ruta: sin informacion ni acceso a rutas o forma
BARRERAS datos de tu tra i la bicicl El i d 3s rdpi i i i
yecto mientras estas en la bicicleta. £l usuario queda mas rapida de llegar al destino, falta de informacion.
SERVICIO desinformado del tiempo o del coste.
BARRERAS Mal uso: algunos usuarios realizan Conciencia ambiental: jHasta que punto los usuarios utilizan Habitos: usuarios en dias de calor o mucho
un mal uso o no les importa dafar el este servicio porque es sostenible, o es por comodidad o hacer de- viento dejan de utilizar el servicio por no
COMPORIAMIENTO vehiculo por falta de sentimiento de porte? ;O es el disefio quien deberia convertir a los usuarios en fatigarse o llegar en buenas condiciones.
DEL USUARIO pertenencia o comunidad. personas mds sostenibles?
OPORTUNIDADES Mejorar adaptacién del vehiculo Aporte de informacién y asistencia en la ruta
-Crear soporte para moéviles de manera que el usuario pueda tener durante el trayecto acceso a todo tipo de informacion respecto a la ruta que estd realizando.
-Cesta con un disefo cerrado y seguro para que pueda albergar objetos de menor tamano.
IDEAS -‘Mayor protecciéon a elementos de uso y seguridad principales como los frenos, ocultar el cableado en la estructura para evitar que sean cortados.
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FASES

BLOQUEO DEL VEHICULO

SERVICIO POSTERIOR

ACCIONES

PTOS
CONTACTO

n

303 Localizacion GPS

Smartphone para localizar
parcamiento

PP 0

ol

Pertenencias

L

Smartphone

app

Candado manual inteligente

Avisos sonoros *)))

n

app
Recepcion de datos y E

cobro a través de la app

ACCIONES
PERSONAL

Localizacion vehiculos

Vehiculos dafados

App trabajadores —e Vehiculos lejanos
(mapa) Vehiculos mal aparcados

Vehiculos tirados

Desbloquear vehiculos

Desbloqueo vehiculos y cargarlos
a la furgoneta

BARRERAS
DEL ESPACIO
FISICO

Parkings: solo ciertas zonas tienen parkings
habilitados para aparcar estos vehiculos.

BARRERAS
VEHICULO

Bloqueo: no hay indicaciones de como se bloquea,

“ el sistema ademds queda por detrds, poco visible. El
vehiculo no “te habla™ no te da indicaciones de lo que
tienes que ir haciendo.

BARRERAS
SERVICIO

Aparcamiento temporal: no se puede
e realizar un aparcamiento un tiempo

reducido dentro o fuera del perimetro

establecido de circulacion.

BARRERAS

COMPORTAMIENTO

DEL USUARIO

@ Conciencia usuario: educaciéon del usuario a @ Mal aparcamiento: el aparcar en zonas no homologadas, alejadas,

la hora de realizar un buen aparcamiento. En
ocasiones la prisa, desconocimiento o falta de
concienciacion derivan en mal aparcamiento.

interior de recintos, etc, dificulta la labor de recogida aumentando
las distancias a recorrer por los trabajadores y por tanto la
contaminacion que emiten con los camiones de recogida.

OPORTUNIDADES

Informar, concienciar e incentivar sobre aparcamiento Aumentar/facilitar la comunicacién usuario-vehiculo

IDEAS

‘Rebajas de precio sobre las tarifas del viaje en caso de que el usuario aparque de manera correcta.
-Luces indicadores del estado del vehiculo y que puedan indicar al usuario que el bloqueo ha sido correcto.
-Segun destino introducido, a través de pantalla o smartphone, sugerir un buen aparcamiento cercano.
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’:AS ES SERVICIO POSTERIOR

ACCIONES

Recepcion del recibo

PTOS s
CONTACTO D pY

ACCIONES

Trasladar vehiculos a la nave de reparacion, Transportar los vehiculos a las zonas de mds
DE DSQNAL cargar furgoneta con mds vehiculos ya reparados. demanda.
¢
AR )

BARRERAS
DEL ESPACIO
FISICO

BARRERAS
VEHICULO

Recogida vehiculos: la recogida y Reubicacion: en lugares
BARRERAS a reubicacion queda a cargo Unica- con mucho trdnsito, gy

mente de los trabajadores, donde otros barrios?
SERVICIO hay un cumulo de acciones vy
numerosos vehiculos que trasladar.

BARRERAS Vehiculo de recogida: los vehiculos de reocogida que recorren
COMPORTAMIENTO la ciudad no son respetuosos con el medio ambiente y en mu-

chas ocasiones ayudan a aumentar el CO2, el cual se trata de

DEL USUARIO reducir con los trayectos en bicicleta.

. Recogida con vehiculos que funcionen con
ODQDTU,\HDADES Crear comunidad energias renovables (hibridos, eléctricos, etc).

-Crear un apartado "comunidad” dentro de la aplicacion para establecer una via de comunicacion entre los usuarios.
-Desbloqueo automatico de los vehiculos que van a recoger los empleados para ahorrar pasos.

IDEAS
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SISTEMA

La atencion al cliente que proporcionan estos servicios, en la mayoria de
los casos, es nula o insuficiente. La respuesta o la solucion del problema se
alargan en el tiempo impidiendo en muchos casos que los usuarios puedan
sequir disfrutando del servicio. Muchas de las quejas incluso quedan olvidadas
sin respuesta alguna.

En el caso de Mobike, la empresa trata de facilitar la comunicacion con el cliente
a través de la aplicaciéon, sin embargo, los clientes se sienten desatendidos.
En Bizi Zaragoza la Unica via de comunicacion es un nimero de atencion de
cobro.

Dado el amplio abanico de este tipo de servicios y la competencia que se
empieza a hacer notar entre ellos, es crucial que los clientes reciban un buen
servicio o atencion. Asi, tambien es muy probable que el usuario recomiende
el servicio. Ademads, al ser la mayoria servicios sin centros de atencion fisicos,
se agrava la importancia de hacer sentir a los clientes sequros y atendidos en
todo momento.

CONCLUSIONES FINALES

El aparcamiento de los vehiculos causa cierta controversia. En el caso de
servicios sin estaciones, como Mobike o Electric Renting Group, el aparcamiento
es libre, siempre y cuando respetes unas normas bdsicas, es decir, aparcar sin
obstruir el paso de peatones u otros vehiculos, no aparcar en zonas privadas
ni garajes, ni aparcar dejando el vehiculo tirado. Sus propias aplicaciones
te muestran y recomiendan aparcar en ciertas zonas homologadas como
"parkings".

Sin embargo, entre la mayoria de los usuarios, no existe una concienciacion
sobre un buen aparcamiento. Esto no solo provoca cierto desorden o caos en
la ciudad, si no que también dificulta la tarea de recogida y reubicacion de los
vehiculos por parte de los empleados.

En otros servicios donde si que hay estaciones en ubicaciones concretas de
aparcamiento, como ocurre en Bizi. Pero asi, muchos de los usuarios se sienten
limitados por estas estaciones, las cuales se llenan, o se encuentran vacias, o
no llegan a todos los barrios.
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SISTEMA

La falta de informacion en muchos puntos de estos servicios también es
un problema que resaltan los usuarios. A pesar de que la mayoria de estos
servicios tienen una aplicacion vinculada que puede servir como base y aporte
de informacion, los usuarios admiten sentir falta de informacion en ciertos
puntos a lo largo de la secuencia de uso.

;Cuanto me va a costar?, jCuanto tiempo llevo en la bicicleta?, jCuanto
dinero llevo gastado?, ;Cuanto tiempo me falta para llegar? Son algunas de
las preguntas que han surgido a lo largo de las fases anteriores, y que para
resolverlas, los usuarios tienen que parar, sacar su dispositivo movil, abrir la
aplicacion y toparse con suerte con la solucion a algunas de sus dudas.

Los métodos de pago que ofrecen este tipo de servicios se reduce a un pago con
tarjeta de crédito o débito. ¢Y si no quiero aportar mis datos? No proporcionan
otras alternativas de pago.

Ademads, en ciertos servicios, como Mobike, la politica de precios es un tanto
mejorable. Pagas 1€ cada 20 minutos. Es decir, aunque utilices el servicio 6
minutos, te van a seguir cobrando 1€. Intentan contrarrestar esto ofreciendo
bonos mensuales de uso ilimitado por 10€.

Los clientes tienen que sentirse sequros ante los pagos, y mds cuando son
a través de una aplicacion. Hoy en dia existen numerosas plataformas vy
alternativas de pago online, de manera que los usuarios puedan decidir como

pagar.

Las tarifas deben ser mas justas en relacion precio por tiempo.

CONCLUSIONES FINALES

Servicios como Bizi no tienen estos problemas. La suscripcion es anual, con una
tarifa de precio mucho mds econdmica. A pesar de ello, muchos de los usuarios
entrevistados han decido pasarse a servicios como Mobike donde, aunque
pagando mds, han obtenido otros beneficios (servicio 24h, sin limitaciones de
aparcamiento, etc).

Las aplicaciones juegan un papel muy importante. En general, los usuarios
opinan que las aplicaciones de estos servicios son bastante sencillas e intuitivas.
Son la herramienta fundamental a la hora de localizar y desbloquear el vehiculo.
Sin embargo, falta precision.

Muchas de las frustraciones hacen referencia a fallos de comunicacion entre la
aplicacion y el vehiculo, o fallos de localizacion de los mismos. Sobre todo en
calles con cruces o calles con dos niveles.

También, la aplicacion te muestra en su mapa tu recorrido y ubicacion
practicamente exacta en todo momento y en tiempo real, algo que resulta
muy interesante si no fuese porque durante el recorrido, los usuarios llevan el
movil guardado.

En el caso de Bizi Zaragoza, el servicio tiene una aplicacion simplemente
informativa para facilitar la localizacion y afluencia de las estaciones. A pesar
de que los usuarios admiten manejarse bien con la tarjeta de usuario, también
admiten que deberian impulsarse mds las prestaciones de la app.

Ademds, a pesar de ser servicios considerados respetuosos, no potencian ese
sentimiento dentro de la aplicacion, o lo hacen de manera muy sutil.
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SISTEMA

Se ha detectado también la falta de ciertas opciones dentro de la aplicacion
que pueden llegar a mejorar y facilitar el uso del servicio.

Localizo un vehiculo a través de la app, visualizo en que calle estd, acudo v,
alguien ya se lo ha llevado.

Este tipo de aplicaciones no ofrece la opcidén de “reserva” de un vehiculo
durante un tiempo. Lo mismo ocurre si quieres aparcarlo temporalmente, es
decir, si haces un breve pardon durante tu trayecto. Una vez que bloqueas este
tipo de vehiculos, si quieres volver a hacer uso de ellos, debes volver a pagar
una nueva tarifa. Algo que no sale rentable a usuarios que desean parar tan
solo unos segundos y después sequir su recorrido.

Las aplicaciones son individuales para cada usuario. La aplicacion se vincula
a la cuenta bancaria del usuario y a partir de ahi el usuario solo puede
desbloquear un vehiculo con su aplicacion. Opcion que se queda corta cuando
hablamos de familias, o personas que usan el servicio como medio de turismo
y les gustaria hacer uso de varios vehiculos.

Ademds, a pesar de que la aplicacion es individual y personal de cada usuario
se ha detectado una falta de personalizacion.

Estas aplicaciones resultan impersonales y carecen de opciones de
personalizacion y adaptacion a las necesidades o adaptacion también al tipo
de uso que hacen del servicio los usuarios.

CONCLUSIONES FINALES

VEHICULO

La falta de mantenimiento de los vehiculos en muchas ocasiones es una de
las frustraciones mds repetidas por los usuarios. Una barrera detectada muy
importarte es cuando un usuario quiere hacer un uso del servicio pero el
vehiculo que ha seleccionado se encuentra danado.

A diferencia de una bicicleta de consumo individual, las bicicletas compartidas
estan bajo el asalto constante del sol, la lluvia, los baches y quizds el mayor
peligro de todos, los humanos que las utilizan. Estas bicicletas quedan en la calle
dia y noche, y obtienen mucho mds kilometraje que las bicicletas individuales.
Eso significa que su disefo debe ser mucho mds duradero que otras bicicletas.

Pero la solucion no solo es reforzar el disefo, hacerlo mds resistente y duradero,
si no también educar a los usuarios a que hagan un uso civico y responsable
de los vehiculos. Y tambien, incentivarles a que informen de errores y averias
de manera que el servicio pueda detectar estas averias y solucionarlas cuanto
antes o inmovilizar dichos vehiculos averiados.

Evitar que se circule con vehiculos averiados o en mal estado mejorard la
experiencia del usuario y evitard a su vez posibles problemas o accidentes.

El vandalismo también afecta al estado de los vehiculos. Al ser bicicletas que
conviven en la calle, se ven tambien expuestas a danos por actos vanddlicos.
Reducir el vandalismo no es una opcion de mejora viable, pero crear vehiculos
cuyo disefo ayude a reducir la exposicion o el dano ante estos actos si.
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VEHICULO

La mayoria de los usuarios de servicios cuyos vehiculos no ofrecen asistencia
eléctrica afirmar no necesitarla, es mas, la rechazan.

Muchos de ellos ven un beneficio en moverse en bicicleta ya que asi, ademads,
hacen deporte y se ejercitan. Otros opinan que en una ciudad sin muchas
cuestas como Zaragoza no es necesario este tipo de asistencia. Tambiéen hay
usuarios que simplemente prefieren la bicicleta de toda la vida, y muchos otros
rechazan la asistencia eléctrica por la perdida de control sobre el vehiculo que
eso supone. En general, entienden las bicicletas eléctricas como otro servicio
totalmente diferente a lo que ellos buscan.

En muchas ciudades cuya estructura estd formada por cuestas y desniveles,
como San Francisco, triunfan los servicios bike-sharing eléctricos. Sin embargo,
en ciudades como Zaragoza, relativamente planas, estos servicios ocupan un
lugar mds secundario, mds enfocado a usuarios que viven en barrios mas
alejados.

Por su parte, los usuarios de servicios sin asistencia eléctrica, como Bizi, ven
muy beneficioso que las bicicletas estén equipadas con cambios de marchas.

Otros servicios como Mobike ofrecen bicicletas con cambios y sin cambios.
Los usuarios de Mobike ven también un gran beneficio y ayuda el cambio de
marchas por lo que piden que todos los modelos de bicicletas esten equipados
de tal manera.

CONCLUSIONES FINALES

Los elementos de acomodacion y adaptacion del vehiculo juegan también un
papel muy importante.

Cada bicicleta necesita acomodar una amplia gama de usuarios. Por tanto
estos vehiculos deben ser modelos de bicicletas que puedan servir a la mayoria
de las personas, en los entornos mads urbanos. Que el vehiculo pueda ajustarse
y adaptarse a las diferentes morfologias de usuarios y sus necesidades.

En el caso de Mobike, se ha podido observar como su modelo de bicicleta,
a pesar de tener un ajuste en altura del asiento, este ajuste se queda grande
para ciertas personas. Lo que hace que muchos usuarios viajen incomodos.

También, para lograr que el usuario pueda acomodarse de manera perfecta
en el vehiculo, entran en juego otros elementos secundarios como apoyos o
cestas. En Electric Renting Group y en Mobike han disefiado una cesta de
tamafo medio con apoyo para bebidas. Sin embargo, estas cestas tienen
unos orificios y rendijas que impiden que el usuario pueda colocar objetos de
tamano pequeno. En el caso de Bizi Zaragoza la cesta la forman unas cuerdas
extensibles que apenas sujetan las pertenencias. Esto propicia que los usuarios
vigjen inseguros y pendientes de que sus pertenencias no se caigan.

Otro problema de acomodacién detectado surge entorno al teléfono movil. El
smartphone del usuario tiene un papel clave en estos servicios, sin embargo,
los vehiculos no muestran un espacio donde poder guardarlo.

131



CONCLUSIONES FINALES

VEHICULO

Con respecto al desblogueo del vehiculo, la mayoria de los servicios ofrecen
un desbloqueo a través de la app escaneando el codigo OR. También, en caso
de que el codigo esté danado o el usuario no pueda hacer uso de la cdmara
de su teléfono, ofrecen un desbloqueo introduciendo en niumero de serie del
vehiculo.

Este paso generalmente es rdapido, pero si ya has localizado la bicicleta a la
que quieres acudir, o si se pudiese dar la posibilidad de reservar el vehiculo,
el proceso de desbloqueo podria automatizarse haciendo que fuese mds
automatico y rapido.

Para el bloqueo del vehiculo, algunos servicios lo realizan a través de la propia
aplicaciéon. Otros como Mobike disponen de un candado integrado en el dised
a través del cual se hace el bloqueo.

Los usuarios de Mobike afirman sentirse mds seguros gracias al blogueo
fisico. Este tipo de candados te permite asegurarte de primera mano y sin
tener que depender de la aplicacion, de que el bloqueo se ha realizado de
manera correcta. Ademads, en caso de que el usuario se quede sin bateria en
su smartphone, el bloqueo fisico permite acabar el trayecto sin necesidad de
utilizar la aplicacion. Por tanto, un bloqueo fisico, con opcion a blogqueo con la
aplicacion, aporta mayor seguridad.

En el caso de Bizi Zaragoza, tanto el blogueo como el desbloqueo dependen
del sistema de las estaciones y de la tarjeta de usuario del servicio. Los clientes
de Bizi coinciden en que el sistema de anclaje con el que se hace el bloqueo y
desbloqueo es realmente incomodo.
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IDEAR




Recopilando todos los resultados y conclusiones hasta el momento, se propone
una lista de ideas obtenidas tras la realizacion de un brainstorming que permitan
la confeccion de un nuevo servicio de movilidad compartida de bicicletas el cual
potencie y mejore todos los aspectos claves vistos hasta ahora, y ademds, elimine
los puntos negativos de la experiencia. 12

SISTEMA

Con respecto al problema de la falta de informacion en muchos puntos de estos
servicios, se propone anadir asistencia a la ruta. Es decir, que el usuario pueda
introducir su destino y el servicio le sugiere rutas (segun tus usos anteriores,
algo similar a google maps) de manera que también se oriente el viaje no solo
al transporte si no a lo que tienes alrededor y al poder sequir la ruta mas
adecuada en cada caso. También desde el punto de vista medioambiental.
Asi la app podrd guiar al usuario segun donde este quiera llegar, y asistirle
durante el trayecto. Precio que llevas, tiempo, etc.

Segun el destino que el usuario introduzca, este podrd tener la opcion de
saber el precio en tiempo real que le va a costar el vigje, y asi, decidir hacerlo
o no. Ademads, durante el trayecto, también podrd conocer en todo momento
cuanto tiempo lleva sobre el vehiculo, el precio que le estd costando, etc.

DEACION

También, para mantener al usuario mads informado en todo momento, se
propone aumentar la sefalizacion. Es decir, que se senalice mejor y mads
concretamente ciertos aspectos como los vehiculos averiados. Ademds de que
estos vehiculos desaparezcan del mapa de la app hasta que sean recogidos,
que también esto se indique en el propio vehiculo.

A través de una pequena placa luminica, el vehiculo puede transmitir sobre
su estado a los usuarios. Pudiendo dicha luz iluminarse en color rojo si tiene
algun tipo de averia que impide su uso. También estas luces pueden servir
para facilitar la localizacion del vehiculo.

Para ayudar a que el sistema detecte de manera mds rapida aquellos vehiculos
averiados se pueden crear incentivos o recompensas para que los propios
usuarios indiquen a traves de la app si ven o experimentan vehiculos en mal
estado. De manera que cuando lo indiquen se desactive dicho vehiculo.

X
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SISTEMA

Para tratar de reducir los malos aparcamiento y educar asi a los usuarios
consiguiendo un mayor orden en la ciudad, se propone sugerir un aparcamiento
al usuario segun su destino. Si el usuario a introducido en la app el destino
al que quiere dirigirse, el sistema le propondrd un aparcamiento cercano vy
respetuoso. El servicio establece en la ciudad lugares o pequenas zonas de
aparcamiento (generalmente en postes de aparcamiento de bicicletas, en zonas
amplias de acera, etc), pudiendo mantener asi un mayor orden sin restringir la
libertad del usuario.

En el caso que el usuario no introduzca su destino y decida ir a su aire, la
aplicacion le senalizard en todo momento zonas de buen aparcamiento e
incluso podrd recibir avisos sonoros cuando pase cerca de un parking o zona
moderada para aparcar el vehiculo. Para incentivar esto, el servicio ofrece
pequenos descuentos o recompensas y se detecta que la ubicacion donde el
usuario a bloqueado el vehiculo se corresponde con una zona de parking.

Esto no solo supone un beneficio de cara a mantener mayor orden en la
ciudad, si no que también facilita el trabajo de los empleados a la hora de
recoger y reubicar los vehiculos,

@

DEACION

También, con respecto al aparcamiento, una buena opcion seria anadir un
aparcamiento temporal. Es decir, dar al usuario la opcién de poder aparcar
durante unos pocos minutos el vehiculo, por si decide hacer una pequena
parada en el trayecto, hacer un breve recado o entrar un momento a una
tienda.

Actualmente, si paras y blogueas este tipo de vehiculos, aun que sean unos
sequndos, si quieres volver a hacer uso de ellos, debes volver a pagar una
nueva tarifa. Algo que no sale rentable a usuarios que desean parar tan solo
unos sequndos y después sequir su recorrido. Por ello, introducir una opcion de
aparcamiento temporal impulsaria que los usuarios utilizasen mas el servicio
en estos casos.

Elusuario indicaria a traves de la aplicacion que desea realizar un aparcamiento
temporal, bloquearia el vehiculo, y a partir de ahi su vehiculo se le quedaria
reservado durante unos minutos.
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SISTEMA

En relacion con realizar un aparcamiento temporal surge la idea de reserva del
vehiculo. Muchos usuarios de estos servicios localizan el vehiculo que desean
utilizar a través del mapa de localizaciones de la app. En muchos casos, si el
vehiculo al que decide acudir el usuario esta a un par de minutos de distancia
de su localizacion, puede ocurrir que llegue y alguien se haya llevado ya ese
vehiculo.

Con el fin de evitar esto, y asegurar que el vehiculo al que se dirige el usuario
serd el vehiculo que pueda utilizar, se propone un método de reserva a traves
de la app.

El usuario puede seleccionar y reservar durante unos minutos el vehiculo que
desea utilizar. La app asociard dicho vehiculo a la cuenta del usuario durante
un pequeno tiempo. El usuario se asegura asi llegar hasta el vehiculo y que
nadie se lo haya llevado.

Para evitar confusion, una vez un vehiculo se ha reservado, este desaparece
del mapa de localizaciones de la app para que asi, otros usuarios no puedan
utilizarlo. También, la placa luminica del vehiculo quedard iluminada en naranja
indicando a otros usuarios que visualicen el vehiculo, que dicho vehiculo esta

reservado temporalmente.

DEACION

Con respecto a los métodos de pago. se ha visto que estos servicios ofrecen
meétodos de pago con tarjeta de crédito o débito. Muchas personas se sienten
inseguras al introducir sus datos en una plataforma o aplicacion que no conocen.
Para evitar esto y facilitar en muchos casos los pagos, se propone que el
servicio ofrezca diferentes métodos de pago adaptados a nuevas plataformas
y sistemas de cobro online.

Poder recargar el monedero de la aplicacion a traves de plataformas como
Bizum, Apple pay o Android pay. Plataformas en las que los usuarios ya han
depositado su confianza y sus datos bancarios. Ofrecer un amplio abanico de
opciones de pago hard que el usuario pueda decidir entre un mayor rango vy
que ademds, se sienta mds seguro a la hora de realizar los pagos, algo que
puede animarle a utilizar mds el servicio.

También proponer un a tarifa mds adaptada al usuario y hacerla mads justa
segun su vidje, donde se cobre por minuto.
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SISTEMA

En relacion con la mala atencion al cliente que muestran estos servicios y
dado que es crucial que los clientes reciban un buen servicio o atencion, se
proponen nuevas y diferentes vias de atencion.

Crear un apartado especifico dentro de la aplicacion donde el usuario pueda
ponerse en contacto telefénicamente con el servicio. También, crear una
via chat de atencion al cliente es una interesante herramienta que podemos
incorporar a nuestra estrategia de relacion con los clientes. La principal ventaja
de crear este chat de atencion de cara al usuario es sin duda la inmediatez. Sin
necesidad de largas esperas, o de ser reconducido, el cliente puede lanzar su
duda y ser respondida al momento.

La aplicacion a su vez cuenta también con opciones donde el usuario puede
simplemente informar de averias o fallos en el sistema para ayudar asi a que
se lleve a cabo un mejor mantenimiento de los vehiculos.

Dudas . o Problemas

Informacion o . o © Averias

DEACION

Haciendo referencia al problema de la falta de personalizacion y adaptacion
al tipo de usuario que muestran las aplicaciones de estos servicios se propone
una nueva manera de crear perfiles mas personalizados.

Crear diferentes perfiles dentro de la aplicacion, de manera que segun el uso
que haga el usuario del servicio, pueda elegir un tipo de perfil u otro. No le
va a dar el mismo uso al servicio un turista que una persona que lo usa de
manera puntual, o una persona que lo usa a diario. Esto ademds, aportaria
un mayor flujo de informacion a la empresa de cara a la edad, gustos, tipo de
usuario que utiliza el servicio, etc.

El usuario podria disfrutar de diferentes opciones, tarifas o promociones dentro
de la app segun el tipo de perfil que haya seleccionado. Ademds, para mayor
personalizacion, puede seleccionar un “alias” o nombre, una foto de perfil, y
acumular datos o estadisticas de sus vigjes.

L Qo W

Perfil Perfil Perfil Perfil
uso puntual uso diario familiar turista
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SISTEMA

Para potenciar las vias de comunicacion, informacion y resolucion de dudas,
se propone crear dentro de la aplicacion una plataforma de comentarios para
la comunidad de usuarios del servicio. Una especie de foro comun para todos
los usuarios donde cada uno puede ir aportando ideas o comunicar sobre
diferentes sucesos entorno a los vehiculos y el servicio.

Dado que muchos usuarios no realizan un uso muy correcto del servicio porque
no entienden los vehiculos como suyos, crear una plataforma de "comunidad”
puede ayudar a aumentar la sensibilizacion y el sentimiento del servicio como
algo mds personal y propio.

Potenciar que los usuarios se involucren mas y sientan el servicio como muchos
lo hacen por ejemplo con Bizi. Asi se convertiria en algo mds colaborativo.

DEACION

Con el fin de aumentar el respeto que estos servicios tratan de mostrar al
medio ambiente y dado que también muchos de los usuarios se ven implicados
en este aspecto, se podria potenciar la implicacion ambiental del servicio.

De manera que la aplicacion de un mayor feedback ambiental, que de alguna
manera eduque al usuario en esos hdbitos y proporcione informacion al
respecto para crear una comunidad mds respetuosa. Que la aplicacion te
sugiera su uso si hace mucho que no utilizas el servicio, de manera que te incite
a utilizar un transporte mds respetuoso. También hacer esto desde el punto de
vista de la salud.

Mostrar también estadisticas o datos ambientales, como has ayudado al medio
ambiente gracias a tus vigjes, cuantas emisiones has ahorrado, etc. Asi, se
motiva también al usuario a utilizar el servicio y a que sea mds consciente de
la ayuda al medio que eso conlleva.

Pero no solo de cara a los usuarios, si no tambien crear un servicio de
caracteristicas mds respetuosas. Reducir los viajes de los empleados a la hora
de recoger vehiculos gracias a la mejora de un orden en los aparcamientos. De
manera que los vehiculos se encuentran aparcados mds agrupados en ciertas
zonas. Ademds, crear una flota de furgonetas de recogida que funcionen con
energias mds limpias.
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VEHICULO

Como se observo tras las entrevistas, la mayoria de los usuarios de servicios
cuyos vehiculos no ofrecen asistencia eléctrica afirman no necesitarla, prefieren
hacer deporte o tener mayor control sobre el vehiculo. En una ciudad como
Zaragoza, relativamente plana, los servicios de bicicletas eléctricas ocupan un
lugar mas secundario.

Por ello, se ha optado por desarrollar un servicio de bicicletas sin asistencia
eléctrica enfocado a usuarios que se ven atraidos por estos servicios por tema
también de salud y movilidad mds controlada.

Pero para crear trayectos mas comodos, se ha optado por equipar los vehiculos
con cambio de marchas, algo que supone un gran beneficio. Las marchas
hacen que cada pedaleada sea mads eficiente. El cambio de velocidades de
la bicicleta tiene la finalidad de permitir un pedaleo eficiente en diferentes
condiciones. Es decir, en cualquier pequena subida, el usuario podrd utilizar
una velocidad baja para poder ascender comodamente, y en terreno plano
una velocidad alta para recorrer mas distancia y con el menor esfuerzo.

. Cambio

Deporle °
@ de marchas

M rcontrol
ayor conliro ° » © Mayor libertad

Sin asistencia electrica

DEACION

Como se ha visto hasta ahora, los elementos de acomodaciéon y adaptacion
del vehiculo juegan también un papel muy importante. Cada bicicleta necesita
acomodar una amplia gama de usuarios. Por tanto estos vehiculos deben ser
modelos de bicicletas que puedan servir a la mayoria de las personas.

Para ello, se debe realizar un rediseno de los elementos de acomodacion. Uno
de los cambios en el disefo consiste en crear un apoyo para el dispositivo
movil de manera que asi el usuario pueda ir viendo la informacion relevante
del trayecto, o tener acceso a su dispositivo en todo momento.

Otro aspecto a redisenar es el ajuste del sillin. Crear un agjuste comodo, de uso
sencillo y con un rango suficiente para que el vehiculo pueda adaptarse a todos
los usuarios. También redisefar la cesta para que los elementos vayan mads
seguros y pensar si es necesario anadir algun elemento mds de acomodacion.

Soporfe para
disposifivo movil

INndicadores
Rediseno cesta para lurminicos
profeger

pertenencias Ajuste regulable segun

alfura del usuario

Pedaleo con cambio de marchas Pic de sujecion lateral
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VEHICULO

Estas bicicletas quedan en la calle dia y noche expuestas a todo tipo de
desqgaste. Por ello, es crucial realizar un rediseno de la estructura principal y
demds elementos del vehiculo para crear una bicicleta mds resistente y evitar
que los usuarios se topen con vehiculos averiados.

La opcion que se propone es ocultar los elementos del vehiculo bdsicos como
la cadena de transmision o los frenos para evitar que puedan verse expuestos
a desgaste o actos vanddlicos. Crear una estructura donde el cuadro oculte la
cadena y el propio manillar oculte el cableado de los frenos.

También, se propone un diseno de neumadticos de modelo airless, es decir,
sin aire, evitando asi que se produzcan pinchazos. En vez de los alambres
convencionales que forman las llantas de la bicicleta, se propone utilizar un par
de juegos de varillas metdlicas gruesas y paralelas para mejorar la durabilidad
y reducir los costos de mantenimiento.

Tener en cuenta tambien aspectos mds secundarios como la necesidad de
crear apoyos comodos el manillar de cara a trayectos mds largos y el posible
sudor de la piel que se puede acumular también en el manillar. Disefar unos
apoyos teniendo esto en cuenta y con material adecuado.

Prolector para cadena

de fransmision /

Tal y como comentan muchos usuarios, si el vehiculo tiene un bloqueo fisico, se
aseguran mejor y de primera mano y sin tener que depender de la aplicacion.
Por tanto, la idea que se propone es mantener un bloqueo fisico pero mejor
senalizado e integrado en el vehiculo para que sea asi mads sencillo y accesible.
Acompafiado también de avisos sonoros especificos (personalizacién).

Con respecto al desbloqueo, ademds de poder desbloquear el vehiculo
escaneando el codigo OR o introduciendo en la app su numero de serie, se
propone un proceso mas automatico.

Crear un proceso de desbloqueo mds rdpido y comodo para el usuario sin
necesidad de volver a sacar su dispositivo y abrir la app una vez llega al
vehiculo. Para ello, el usuario debe reservar la bicicleta a través de la app. El
sistema se encargarad de vincular esa bicicleta a la app del usuario, de manera
que cuando el usuario llegue al vehiculo y se acerque a el lo suficiente, este
detecta la reserva y se bloquea automdticamente. Se agiliza asi el proceso y
se ahorran pasos.
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VEHICULO

Ciertos elementos a implementar en los vehiculos como el candado inteligente
CPS o luces de ocupacion y avisos necesitan de un minimo aporte energeético.
Para ello, dado que el aporte de energia que requieren es muy bajo y con el
fin de evitar tener que cargar o cambiar pequenas baterias, se ha pensado
implementar una pequena placa solar.

La energia solar movil aplicada a la economia compartida tiene un enorme
potencial, ya que los vehiculos, ya sea mientras estdn aparcados o durante su
uso, se ven expuestos a la luz solar. Algunas companias como Mobike ya han
integrado pequenas placas de pelicula delgada en sus bicicletas.

Estos paneles se encargan de alimentar el candado GPS. Pero ahora también
podrian ser usados para alimentar otros elementos del vehiculo como luces de
ocupacion u otros avisos luminicos. Se evita asi tener que cargar o cambiar
la bateria de dichos elementos, y a su vez, se potencia el uso de energias
renovables creando un disefo aun mads respetuoso con el medio ambiente.

Esta placa solar podria estar colocada sobre la estructura de la cesta, la cual
le proporcionaria estabilidad y cierta proteccion.
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Durante la sesion de barreras y en el proceso de ideacion han surgido también
otras ideas de mejora de estos servicios. Pero estas idea han sido descartadas
porque entraban en conflicto con otros puntos del servicio, no encajaban con la
filosofia del servicio que se quiere proponer o simplemente porque, tras lo visto
en las entrevistas, no iban a tener una buena acogida por parte de los usuarios.

A continuacion se exponen algunas de las ideas descartadas:
En caso de que las bicicletas contasen con asistencia eléctrica, disefar las

baterias de manera que pudiesen ser intercambiables de manera rdpida y
sencilla. De esta manera, los empleados no tendrian que trasladar el vehiculo @

x Esta idea fue descartada dado que se propone el

, o ) desarrollo de un servicio sin asistencia eléctrica.
entero para cargarlo. Simplemente, cambiarian en la calle la bateria agotada

por una recien cargada. Asi, ademads, habria siempre vehiculos disponibles en
las calles.

Crear un sistema de movilidad agrupada en la ciudad. Unificar en una
aplicacion los servicios de transporte que se dan en la ciudad, creando una
plataforma tipo comparador. Donde el usuario pueda introducir la direccion x

Esta idea fue descartada ya que muchos de los usuarios que
utilizan ya un servicio de bicicletas compartidas sin asistencia,

e afirmas rechazar otros medios como patines o bicicletas

a la que quiere llegar y le sugiere en cada caso un servicio de movilidad de
patines, de bicicleta, etc. Incluso combinaciones de transporte con el propio
transporte publico, la opcidon mds rdpida, la mds barata o la mds respetuosa
ambientalmente hablando.

eléctricas. Ademas, afirman también que usan el servicio por
evitar el transporte publico.
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Con todas estas ideas, se propone un nuevo concepto de servicio de bike-sharing
que no solo agrupa y mejora las caracteristicas bdsicas de los servicios vistos
hasta ahora, si no que ademds, propone un nuevo formato de movilidad enfocado
a mejorar la experiencia durante el vigje y de cara al destino.

Debido a la gran demanda de traslado a distancias medias y cortas que se da en
una ciudad como Zaragoza, este tipo de servicio es perfecto para ayudar a las
personas a realizar pequenos vigjes de una manera mdas economica y conveniente.

Se propone asi un nuevo formato que, siguiendo con las necesidades y demandas
de los usuarios, trata de mejorar la experiencia de uso entorno a los diferentes
puntos del servicio. Con ello, se trata también de contribuir al fomento de la
movilidad en bicicleta, aumentando los traslados respetuosos con el medio
ambiente, y reduciendo a su vez las congestiones de transito en el centro de la
ciudad, gracias a lo cual, se obtendria una mejor calidad de vida para todos.

El servicio que se ha ideado estd basado en una red de bicicletas inteligentes de
tipo free-floating moderado, es decir, libres de estaciones de aparcamiento de
anclaje fijo, pero con una serie de amplias zonas dentro de la ciudad homologadas
y recomendadas para un buen aparcamiento. Con descuentos y reducciones
en la tarifa, se trata de incentivar y educar a los usuarios para mantener un
mayor orden. De esta manera, se aporta una libertad de aparcamiento pero mads
controlada.

Esto no solo supone un beneficio de cara a mantener un mayor orden en la
ciudad, si no que también facilita el trabajo de los empleados a la hora de recoger
y reubicar los vehiculos.

El usuario sequiria la misma dindmica inicial, descargaria la app. introduciria sus
datos y ya estaria listo para hacer uso de las bicicletas. Sin embargo, con este
nuevo servicio el proceso de registro es mds comodo ya que aporta a los usuarios
diferentes opciones de plataformas de pago mads rdpidas y sequras como Bizum

o Apple pay.

A partir de aqui, la aplicacion muestra las vias habituales para acceder a los
vehiculos (escaneado el OR o seleccionando el vehiculo en el mapa), y ademds,
una nueva dindmica, que consiste en introducir el lugar de destino. Con ello, el
sistema crea una aproximacion en tiempo real de la distancia y el tiempo que le
va costar al usuario llegar, y por tanto de la tarifa de precio, ademds de otros
datos relevantes como calorias que va a quemar o ahorro de emisiones.

Asi, con el mdaximo conocimiento, el usuario decide en este caso si aceptar o
no el vigje. En caso de aceptarlo, puede incluso reservar la bicicleta durante
un pequeno tiempo para acudir hasta la misma. La bicicleta estd totalmente
equipada y cuenta con un soporte para smartphones para que el usuario coloque
su dispositivo y pueda tener acceso a informacion, guia y asistencia a la ruta en
todo momento.

Una flota inicial de bicicletas proporcional al momento presente, con intencion
de ir aumentando paulatinamente segun vaya asentdndose el servicio; una gran
calidad de las bicicletas para que la experiencia sea grata, util, comoda y aguante
un uso intensivo y una logistica mejorada que permita una buena redistribucion
de los vehiculos sin que comprometa en exceso espacio publico y ayudando
ademds a los empleados, serian los pilares bdsicos para que este nuevo sistema
se implantase de manera exitosa en la ciudad de Zaragoza.
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Storyboard del servicio

CONCEPTO GLOBAL DE SERVICIO
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Storyboard del servicio

Usuarios”

n

CONCEPTO GLOBAL DE SERVICIO

Ao )
PR
(oloc el
candadnd
Sz\i;;':::a - 7
Jj
= P L O N\

Coloca sus pertenencias en la cesta vy
ajusta el asiento si es necesario.

Si durante el trayecto quiere hacer breve
parada, selecciona aparcamiento temporal.

Una vez lo ha seleccionado, cierra el candadg
del vehiculo.

= = e — B
- } PEATIL —
_ﬁ‘ [ET ] ’ : « PERFIL
| Tosers samieanss ®«summm ] @ +3e 23383
Wy, e o P 504 m‘ W - Maearee- o)
) 54k e oo W S \ o3 Ezﬁuﬂ “\(ji‘u
| Bnfess | vo e ? Beaten [ . D
'\ 3 L
=i, i O o
‘\ @ ab\.lﬁﬂ \\} O U )
(AeR) |
(w) | i~ | e
O \ O @)
. F -

Cuando el vigje ha finalizado, la app
muestra factura y estadisticas.

Dentro de la app, hay un menu con
diferentes opciones.

Dentro de la app, se puede acceder ala "co-
munidad” para leer y anadir comentarios.

El usuario tiene acceso a su perfil para perso-

nalizarlo segun el uso que haga del servicio.

avens

) i
e

B Lomnape (0m)

@)

i\

El usuario también puede informar de

) 7
La aplicacion también da la opcion de selec-

manera sencilla sobre cualquier averia.

|
Los vehiculos tienen una luz indicadora. Si

cionar directamente en el mapa un vehiculo.. | estd roja, el vehiculo estd averiado.

146



Storyboard del servicio
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PRODUCTOS FISICOS

EL VEHICULO

La bicicleta da forma al producto fisico principal del servicio. El modelo que se
propone es un vehiculo sin asistencia eléctrica pero equipado con un sistema de
cambio de marchas de 3 velocidades, permitiendo asi un pedaleo eficiente en
diferentes condiciones.

El vehiculo estard dotado con elementos de seguridad bdsicos como luces
delanteras y traseras. Para un uso eficiente de las mismas, estas funcionardn
gracias a un sensor fotoeléctrico que se encargard de encender automadticamente
las luces solo cuando haya un rango de luz bajo. La alimentacion de las luces serd
a través de energia del pedaleo gracias a una dinamo.

También cuenta con una cesta delantera con un nuevo diseno donde la estructura
es cerrada evitando asi que se caigan las pertenencias y consiguiendo que el
usaurio viaje mds seguro.

Pero la novedad mds importante se encuentra en el rediseno del manillar de
la bicicleta para crear un apoyo eficiente y seguro para el dispositivo movil del
usuario. Gracias a esto, el usuario cuenta con un lugar para guardar su dispositivo
y ademds tiene acceso en todo momento a informacion sobre su vigje y destino.

El vehiculo presenta también otros elementos bdsicos como el pie de sujecion
lateral con un disefo reforzado para evitar que se rompa, o un ajuste manual de
la altura del asiento con un rango ampliado.

Las ruedas serdn de tipo airless para evitar pinchazos vy las llantas metdlicas
con un diseno reducido. Elementos como freno y cadena quedardn cubiertos y

funcionardn por dentro de la estructura para evitar danos o vandalismo.

El bloqueo, de tipo fisico, quedard integrado y senalizado en la estructura

formada por un chasis en forma de "V" para facilitar la manipulacion y la subida
y bajada del vehiculo.

Los diferentes avisos y la informacion sobre disponibilidad del vehiculo se verdn
reforzados por sonidos y a través de una pequena placa de luz integrada en la
propia estructura.
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PRODUCTOS FISICOS

EL VEHICULO

Se ha dotado al vehiculo de una luz de ocupacion, localizacion y avisos para
facilitar el conocimiento del estado del vehiculo a primera vista.

A través de una pequena placa luminica tipo LED, el vehiculo puede transmitir
informacién sobre su estado a los usuarios.

Si la luz aparece en color rojo significa que el vehiculo tiene algun tipo de averia
que impide su uso. Si aparece naranja significa que el vehiculo estd reservado.

También estas luces pueden servir para facilitar la localizacion del vehiculo y
parpadear cuando el usuario que lo ha reservado se acerca, o parpadear durante
el desbloqueo para indicar un desbloqueo correcto. Incluso pueden iluminarse
durante el trayecto en la noche o en horas de muy baja luz para una circulacion
maAs segura.

229

Primeros bocetos de propuestas de diseno de la luz de ocupacion y avisos.
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PRODUCTOS FISICOS

El manillar del vehiculo cuenta con un soporte para el dispositivo movil gracias
al cual el usuario puede guardar su dispositivo y ademds tener acceso en todo
momento a informacion sobre su viaje y destino.

Para poder adaptar el soporte a todo tipo de tamanos y modelos de smartphone,
este debe contar con un apoyo extensible que sea universal, de manera que dicho
apoyo pueda contener diferentes moviles de manera segura. El largo del soporte
serd lo que se pueda ajustar de manera flexible al tamano del movil. La presion
de este gjuste serd lo que haga que el dispositivo quede fijo en esa posicion.

El apoyo deberd estar fijado a la estructura del manillar para segurar la
estabilidad.

Para crear mayor sensacion de seguridad y proteccion, el diseno del manillar
cubre el apoyo flexible creando una especie de estructura alrededor protegiendo
el smartphone en caso de golpe o accidente. Asi el apoyo queda totalmente
integrado en el diseno.




PRODUCTOS FISICOS

Se ha optado por un sistema fisico de blogqueo con candado inteligente dotado de
senal GPS vistas las ventajas que este tipo de bloqueo supone.

Para mejorarlo, se va a redisenar este blogueo para que quede mejor senalizado

e integrado en el vehiculo de manera que sea asi mds sencillo y accesible.

Acompafiado también de avisos sonoros y luminicos especificos (personalizacién).
Ideas descartadas

Se ha experimentado con diferentes redisefios del candado de bloqueo. Inicialmente

se han realizado pruebas y bocetos del candado reubicado en la parte delantera.

Sin embargo se han rechazado ya que la rueda delantera es la encargada de x

la direccion del vehiculo y por tanto necesita girar con amplio rango de libertad.

Ademds, se ha visto que al aparcar una bicicleta colocando la pata de sujeccion

es la rueda delantera la que da consistencia y estabilidad a la bicicleta.

Por tanto, es mas eficiente buscar un bloqueo de la rueda trasera.

A6 BB
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Para integrar el candado en la estructura y a su vez protegerlo, se propone una
pequena carcasa soportada por el chasis de manera que quede totalmente
integrada en el diseno. Esta carcasa podria albergar también la placa LED
luminica para los avisos.

A través de la aplicacion e indicado en la propia carcasa se senalizaria el cierre
del candado, el cual el usuario tiene que activar para bloquear el vehiculo.

El candado incorpora localizacion CPS y una pequena bateria autonoma de
larga duracion.

Esta pequena bateria podria incluso alimentarse gracias a la incorporacion de
una pequena placa solar en el disefo, potenciando asi la utilizacion de energias
renovables, creando un disefo mds respetuoso y evitando que se tengan que
cargar o cambiar dichas baterias.

Bloqueo integrado en el (
disefo en la parte trasera

PRODUCTOS FISICOS
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El servicio que se presenta se caracteriza por ser de tipo free-floating pero
moderado, es decir, un servicio libre de estaciones de aparcamiento de anclaje
fijo, pero con una serie de amplias zonas dentro de la ciudad homologadas vy
recomendadas para un buen aparcamiento, para poder mantener asi un mayor
orden en la ciudad

Con descuentos y reducciones en la tarifa, se trata de incentivar y educar a
los usuarios para que aparquen en estas zonas. De esta manera, se mantiene
la libertad de aparcamiento, ya que el usuario siempre puede aparcar donde
desee (respetando unas normas bdsicas) pero tratando de controlar esa libertad
e incitar a un aparcamiento mds concreto y ordenado.

Este cambio no solo supone un beneficio de cara a mantener un mayor orden
en la ciudad, si no que también facilita el trabajo de los empleados a la hora
de recoger y reubicar los vehiculos. Ya que si incitamos a un aparcamiento en
ciertas zonas, los empleados solo tendrdn que acudir a dichas zonas a recoger
los vehiculos.

Senalizacion
a fraves de la app

PRODUCTOS FISICOS

La aplicacion serd la encargada de recordar al usuario los beneficios y descuentos
qgue supone un buen aparcamiento.

Ademds, en el mapa, se muestran las zonas homologadas para aparcar. Incluso
si el usuario ha introducido su destino en la app, el propio sistema le adjunta vy
sugiere la zona mds cercana de aparcamiento homologado recorddndole que asi
su vigje serd mads barato

Estas zonas de aparcamiento se podrdn encontrar junto a aparcamientos
publicos de bicicletas o en las propias aceras en lugares donde no se obstruya el
PAsO.

Facllifar 1a recogida de
vehiculos (empleados)

e INcentivos para un

pueN aparcamienio

[ )
Facilifar la
localizacion

e ©® PoOsibilidad de
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IMAGEN

Para un correcto desarrollo de los productos tanto fisicos (el vehiculo) como
digitales (la aplicacién) e incluso productos de comunicacion, se ha desarrollado
una imagen de marca que da personalidad al servicio.

° % iwi Bikes

® iwi the app
sustainable bikes
o
® iwi workers
o

DE MARCA
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MAGEN DE MARCA
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MAGEN DE MARCA

Uniforme empleados Veniculos empleados
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El funcionamiento del servicio se gestiona a través de una aplicacion para
smartphones. Mediante un sistema de geolocalizacion gracias a la sefal GPS de
los candados inteligentes, se informa a través de la app del lugar en el que estdn
aparcadas las bicicletas.

La aplicacion muestra el mapa con las localizaciones y ademds ahora, da al
usuario la oportunidad de introducir su destino para obtener una aproximacion
de precios y una asistencia completa durante su ruta.

A través del movil se puede también reservar el vehiculo durante un tiempo, de
manera que cuando te acerques a el, la app emite una senal al candado
inteligente y el vehiculo se activa automdticamente ahorrando pasos.

Comunidad
o

Perfil personalizado

Desblogueo y bloqueo
del vehiculo

SUSTAINABLE

Eslimacion @ © ¢ °
de precios

PO
Diferentes formas ®
de pago

BIKES &%

PRODUCTOS DIGITALES

La app permite ahora también personalizar el perfil y adaptarlio segun el uso que
se haga del servicio. Asi, el usuario podra disfrutar de diferentes opciones, tarifas
o promociones del servicio dentro de la app segun el tipo de perfil que haya
seleccionado.

También, otra de las novedades que se ha introducido en la aplicacion es un
aumento de la atencién al cliente estableciendo una via chat de comunicacion
directa y dando opcion a informar sobre averias, algo que hard también a los
usuarios ganar descuentos. Ademdads, se ha anadido a su vez una plataforma de
comentarios para la comunidad de usuarios para anadir comentarios, propuestas
de mejoras, etc.

Alencion al clienie,
comunicar incidencias

]
°
Localizacion de
vehnicul
o PY enhiculos
°
e o © O Asisienciaenruta
c o o Informacion en
fiermpo real
° o

Reserva de veniculo
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APLICACION USUARIOS

ARade un metodo de pago

@ Tarjeta de cébito/crédito &)

sustainoble bikes i

Valido tu numero Pay

Activor localizacion

+341 | 654 38 86 73

%, bizum

)
Pantalla al abrir 1o aplicacion INfroduccion y verificacion del AcClivar fu localizacion Seleccionar un Mmetodo de
NUMero de felefono 0agO
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opcioNes de Navegacion de 1o vehiculo o directamente
Oropia app. desbloguearlo
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Desde la barra superior de 1o
oaNtalla princiodl se puede
acceder al Menu lizguierdal y
a la Comunidad (derechal.

KEVIN
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IB Cortera

A Trayectos
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B Guade usuorio

8 Ajustes

(3 Abtencion al cliente

u Alto Protege iWi

Hoz click oqui pana reportar un acto vanddlico h

O

~
Qe 5
aa Comunidod
KEVIN =n
Acabo de coger una bicicleta con un freno roto, ya he reportado la averio, por si
acoso la he dejodo en prking San Francisco.
10 0@

LISA an

Revisar el vehiculo ndpidamente antes de usanlo. Yo siemore o hago. Y ayudania
mucho si Eodos reportdsemos los Fallos, averias o errores, osf se anreglanion mucho
mas NAPIdo.

Recordemos que es un servicio de todos Yy pora todos! Yo lo uso casi diariomente, es
muy comodo lo necomiendo.

Tombién necomiendo si vas a hacer bastante uso de este servicio, usar el perfil diario,
ofrece bonos bostonte econdmicos.

30 1A

FELIX =

Estario bien que affodiesen algin porking mds por la zona de Coasoblonca. Cada vez
por esta zona uUsa €l senvicio més gente asi que debenian amplianio. ¢Aiguien mds de
la zona que lo piense?

50 3@

ALEX ¢

Cada vez hay mds parkings Y sitios definidos para aparcon Lo verdad que la ciudad
se ve mbs ordenada. Asf, adembs de apancar bien te ohorras un dineno grocios a la
recompensa que hay por buen opancamiento.

Una gronidea.

79 1@

RNCA .

4 Afadic comentario

MenU: acceso a diferentes
opciones de la aplicacion ¢
inforrmacion del perfil

. .

Comunidad: acceso a un
apartado de comenliarios ¢
INteraccion con ofros Usuarios
[base de quejas, sugerencias,
comeniarios, avisos, efc)
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Activa el candado para
reservar el vehiculo
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APLICACION
EMPLEADOS

~ane Sanlander

Calle Tarr, agona

Parkings

L y

Panfalla principal EMPLEADOS

AzUl DArking correcto
ROO parking con vehiculo averiado
Naraniar parking Con MIUCHoSs venicuios
Gris parking Con POCoSs O SN VehNicuIos
Biciclela rojar biciciela fuera de parking o
Qverioda

PRODUCTOS DIGITALES

If
&

Bicicletas estacionados
= N2 567874930
D % Demasiados bicicletas en este porking
N2 957372183
D {% Demasiados bicicletas en este parking

= N2 350303866
D @‘)& Demasiodas bicicletas en este parking

Desblogueor

o

),

El emplecdo selecciona un
parking. La aplicacion
mMuesira el frayecio y las
DiCiClelas a recoger.

i

Bicicletos estacionados
= N2 567874930
% Demasiodaos bicicletas en este porking
N2 957372183
{% Demasiodas bicicletas en este parking

= N2 350303866
G&}g) Demasiodas bicicletas en este poarking

Desbloguear

_;":"*"r':‘""-" ~Var
e J

El empleado seleccionad los
vehiculos, puede reservarlos y
N cuanio llegue se
desbloguean
auformadticamenite,
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Bicicletas estocionadas
Ne 567874930
@}& Demasiados bicicletas en este parking

= N2 957372183
% Demasiodas bicicletas en este parking

= N2 350303866

Demasiodas bicicletas en este parking

U ‘J

UNa vez resernvados se le Indica
Ccamino.

Bicicletos estocionadas

= N2 567874930
% Demasiadas bicicletas en este parking

e ™

<« Recogida Finalizada

Vehiculos recogidos

@)& Ne 567874930
c )& N2 957372183
@}g} Ne 350303866

Detoalles de la recogica >

L pesiloNna puede oculfarse
OAra visualizar bien ¢l mapda.
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El empleado infroduce 10S
vehiculos a la furgoneta y los
DlogueO. UNa vez Na tiodueddo
[0dOS 10S seleccioNnados en I
QPO gparece esfe resumen de
[ recogida.
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Durante esta fase, se ha tratado de integrar todas las mejoras propuestas en la
fase anterior en un modelo de vehiculo acorde a la estética de la marca.

Para ello, se ha realizado una exploracion formal plasmada en una serie de
paneles de influencias utilizados como inspiracion para idear un acabado formal
acorde tanto a la marca, como a las tendencias actuales de vehiculos en el
mundo de la movilidad compartida. De manera que, la forma, también ayude
a mejorar la funcionalidad dando lugar a un disefo donde todos los elementos
queden correctamente integrados

La implementacion de nuevos elementos en el modelo de bicicleta que se presenta
también a requerido un desarrollo y una serie de pruebas estéticas y formales con
el objetivo de encontrar la mejor solucion. Algunos de los elementos implementados
podrdan ser adquiridos directamente del mercado y adaptados al disefo. Otros,
sin embargo, requerirdn un diseno especifico y personalizado.

INSPIRACIONES

Para ocultar los elementos de seguridad bdsicos (como cadena o frenos), se
ha trabajado una forma que sea capaz de integrarlos en la estructura sin que
dichos mecanismos queden a la vista. Para ello, se ha buscado inspiracion en
cubre cadenas o carcasas

Para aportar mayor seguridad y reducir el mantenimiento, el modelo presenta
neumadticos de modelo airless, es decir, sin aire, evitando asi que se produzcan
pinchazos. Actualmente en el mercado existen numerosos fabricantes de este
tipo de neumdticos (Tannus, Bridgestone, Borita).

Para el desarrollo final del apoyo movil, se ha tomado inspiracion en diferentes
elementos de sujecion para moviles existentes como tripodes o soportes
smartphones para coches. Este soporte serd universal y estard fijado a
la estructura del manillar para segurar la estabilidad. Para crear mayor
sensacion de seguridad y proteccion, el disefo del manillar cubre el apoyo
flexible creando una especie de estructura alrededor, algo que ademds de
protegerlo, lo integra en el diseno.
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INSPIRACIONES

Para el rediseno de la cesta, se ha buscado inspiracion en modelos de bicicletas
con cestas cerradas. Con ello, se pretende que las pertenencias vayan mads
sequras. La cesta albergard también una pequena placa solar encargada de
alimentar el candado inteligente y las luces de ocupacion. Para que la luz solar
lleque a esta placa, la parte delantera de la cesta cerrada se disenard con
menos altura y cierta inclinacion, lo suficiente para no crear sombra y proteger
bien las pertenencias.

El cambio de marchas quedard integrado en el manillar y acompanado de
un pequeno indicador de posicion. La marca Shimano es la encargada de
proporcionar estos componentes a numerosas empresas de movilidad.

DESARROLLO FORMAL

Para el sistema de blogqueo del vehiculo se utilizard un candado inteligente
con senal GPS, de desblogueo automadtico y blogueo manual. Este tipo de
candado es utilizado por numerosas empresas de movilidad compartida. Pero
a diferencia de las aplicaciones actuales, en el disefo que se propone, este
candado quedard completamente integrado en el vehiculo, aumentando asi su
proteccion y creando un conjunto mds compacto.

La regulacion manual del asiento debe ser comoda, rdpida y eficaz, sin
necesidad de emplear mucha fuerza. Para su disefo se ha tomado como
inspiracion diferentes modelos de regulacion de bicicletas del mercado.
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INSPIRACIONES

Para el diseno final de las luces de ocupacion, localizacion y avisos, se ha buscado
inspiracion en diferentes modelos de luces convencionales para bicicletas con
el fin de adaptarlas a esta funcion. Asi, traves de una pequena placa LED, el
vehiculo puede transmitir informacion sobre su estado a los usuarios. Esta placa
quedard protegida por una carcasa e integrada en el disefo, proporcionando
también al vehiculo un aspecto mds moderno y atractivo.

La larga vida de las placas LED, su bajo consumo, su versatilidad y la capacidad
de permitir un control dindmico del color a emitir, hace que sean una opcion
perfecta para integrar en los vehiculos.

Bajo consumo
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DESARROLLO FORMAL

INSPIRACIONES

El diseno cuenta con una pequena placa solar colocada en la estructura de la
cesta. Ya que estos vehiculos conviven en la calle y por tanto se ven expuestos
a numerosas horas de sol, se ha optado por aprovechar el potencial de la
energia solar para alimentar ciertos elementos del vehiculo como el candado
CPS inteligente o la placa LED para los avisos de ocupacion/estado del vehiculo. Pelicula delgada de
bajo peso (15@gr]

Se integra por tanto en el disefo un panel solar de pelicula delgada. estos Resistente a la lluvia

son pequenos paneles flexibles, livianos, delgados y duraderos con tasas de -
conversion mas altas en comparacion con las células solares de silicio cristalino,

lo que los convierte en la fuente de energia perfecta para bicicletas compartidas.

Actualmente en el mercado, compafiias como Hanergy (multinacional
especializada en energias renovables), disefian pequefas placas solares capaces
de cumplir con requisitos especificos propios de las bicicletas compartidas,
como la exposicion prolongada al aire libre, fuertes vibraciones o lluvias.

Para su integracion en el disefo, se ha tomado inspiracion de bicicletas 3
convencionales que ya integran energia solar, asi como de companias de
movilidad como Mobike la cual a integrado también este tipo de energia
renovable en algunos de sus disefos.
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PANELES DE INFLUENCIAS
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DESARROLLO FORMAL

PANELES DE INFLUENCIAS
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SKETCHING

Conociendo los nuevos elementos y mejoras aimplementar en el modelo de bicicleta
que se propone y tomando como partida tanto los primeros bocetos realizados
en la Fase ll, como los paneles de inspiraciones mostrados anteriormente, se ha
ido realizando una exploracion formal a traves de la realizacion de una serie de
bocetos.

Para que el diseno del vehiculo este en consonancia tanto formal como estética
con la marca que se ha creado, se propone jugar con las formas de la palabra
"IWI", mas concretamente con la forma de la letra "W" de la palabra, asi como
con los colores corporativos.

Esto también potencia la personalidad de la marca, creando un vehiculo unico,
llamativoy reconocible que llamala atenciony actla a su vez como una herramienta
de publicidad para el servicio. Todo ello creando formas que construyan un
vehiculo amable que ofrezca una gran experiencia para que los usuarios puedan
llegar a formar un nuevo sentimiento asociado al servicio.

sustainaple bikes

DESARROLLO FORMAL
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SKETCHING
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DESARROLLO FORMAL

SKETCHING

“wh

sustainable bikes
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DESARROLLO FORMAL

SKETCHING

“wh

sustainable bikes
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DESARROLLO FORMAL

SKETCHING

wh

sustainable bikes
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DESARROLLO FORMAL




DESARROLLO FORMAL

SKETCHING

Cesta de estructura segura sin oriﬁcios con placa solar para
alimentar el candado GPS inleligente y la placa LED para los
avisos de ocupacion/estado del vehiculo.
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DESARROLLO FORMAL

PROTOTIPADO FiSICO (Modelado conceptual)
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PROTOTIPO "ENsayo rapido, una fangibilizacion de las ideas’
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PROTOTIPADO DIGITAL

Una vez definido el vehiculo y con la aplicacion del servicio desarrollada se ha
llevado a cabo un prototipado de la misma con el fin de evaluarla.

En la prueba de usuario realizada se ha evaluado tanto la parte de la app que
sera utilizada por los usuarios, como la interfaz correspondiente a la app que
utilizardan los empleados para la reubicacion y mantenimiento de los vehiculos.

Este test fue realizado a 8 personas de diferentes edades. El programa utilizado
para la prueba fue InVision B3 g través de los siguientes links:

Aplicacion para los Usuarios: https://iwi437104.invisionapp.com/public/share/
MIJWTLHFC4

Aplicacion para los trabajadores: https://iwi1412844.invisionapp.com/public/
share/6 TWTLIJIFB

OBJETIVOS

Conocer si resulta intuitiva la interaccion del usuario con la interfaz. Observar si el
usuario identifica la nueva manera de realizar los vigjes introduciendo el destino
y si le resulta interesante. Comprobar si la tipografia y los tamanos seleccionados
resultan legibles. Verficar que los colores seleccionados y los contrastes ayudan y
potencian la legibilidad y la navegacion a lo largo de las diferentes pantallas que
conforman la aplicacion.

Con respecto a la aplicacion de los empleados, se quiere comprobar si los
codigos de colores utilizados facilitan la visualizacion y ayudan a detectar cierta
informacién de manera mds rdpida. Verificar tambiéen tamanos de los textos y en
general si se entiende el proceso de recogida y reubicacion de los vehiculos.

PARTICIPANTES

Participantes potenciales: se ha intentado que los participantes sean personas
asiduas a este tipo de aplicaciones o aplicaciones similares y que estén por tanto
familiarizadas con este tipo de servicios de movilidad.

La prueba fue realizada por 7 voluntarios. Cada uno de ellos realizd una prueba
sobre la aplicacion de los usuarios y posteriormente sobre la aplicacion de los
empleados. Todo ello tras una breve explicacion del proyecto y del servicio que
se estd desarrollando y siguiendo un guidon donde se les indicaba los pasos que
tenian que ir siguiendo durante la prueba. También se les pidid permiso para
documentar la prueba realizando fotografias y videos.

1. Andrea Gregorio, 22 afos 5. Clara Mateo, 30 anos
2. Ana Goicoecheaq, 22 anos 6. Micaela Simon 62 anos
3. Lucia Aznarez, 22 anos 7. Gonzalo Sanz 35 anos

4. Begona Mateo 28 anos
TAREAS CRITICAS
Las tareas seleccionadas a realizar por los usuarios en las pruebas han sido:

-Ver las diferentes opciones de pago y seleccionar la mds adecuada.

-Detectar como se introduce un destino al que queremos llegar.

-Reservar el vehiculo para llegar a dicho destino.

-Bloguear el vehiculo durante un tiempo.

-ldentificar un parking de camino al destino.

-Acceder al menu principal.

-Personalizar "su perfil" dentro de la aplicacion.

-ldentificar como se puede informar de una averia.

-Acceder a la plataforma de comunidad donde los usuarios dejan sus comentarios.
-En el caso de los empleados, como acceder a un parking, como reservar los
vehiculos que el empleado debe recoger y como reubicarlos.
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GUION DE LA PRUEBA
Parte 1: aplicacién usuarios.

Una nueva empresa de movilidad compartida de bicicletas, iwi, llega a tu ciudad.
Decides descargar la aplicacion y probarla para acudir a un sitio. Permites que
utilicen tu ubicacion para la localizacion de vehiculos, introduces tu niumero de
teléfono (simulacion) y continuas.

La aplicacion ofrece diferentes metodos de pago, seleccionas por ejemplo pago
con tarjeta y continuas. Una vez registrado, puedes ver que ya estas en la pantalla
principal.

Ahora, te gustaria saber cuento tiempo y dinero que va a costar llegar a la calle
Arzobispo Apaolaza. Ves el precio aproximado, ¢y que mds detalles observas?

Decides que te interesa, y como estas un poco lejos del vehiculo, prefieres reservarlo
para asegurarte de que nadie lo coja. Podrias decirme cual es el numero del
vehiculo al que tienes que acudir y cuanto tiempo dispones para llegar a el?

Una vez llegas a tu vehiculo reservado ves que su luz (en color naranja) comienza
a parpadeary este de desbloquea para ti automadticamente. Colocas tu dispositivo
movil en el apoyo del manillar y comienzas el viaje. Durante el trayecto, jque
datos te ofrece la aplicacion?, jQué crees que indica el simbolo de Parking azul?

Antes de llegar al destino, quieres parar un momento para sacar dinero en un
cajero. ;Qué botdn pulsarias para bloquear el vehiculo mientras entras al banco?

Cuando llegas finalmente a tu destino, bloqueas el vehiculo manualmente vy
aparece por pantalla tu factura y el resumen de tu vigje, jque datos observar en

la factura?

Cierras la factura y vuelves a la pantalla principal. jCémo accederias a tu perfil?

PROTOTIPADO DIGITAL

s Te parece interesante poder personalizar tu perfil? Cambia tu perfil a uso diario
y guarda los cambios. Vuelve a la pantalla principal. Ahora quieres acceder a
la comunidad, donde los usuarios de iwi afaden comentarios y sugerencias. Por
ultimo, jcomo informarias de que existe algun tipo de averia®, sy acceder al menu
de la aplicacion?

Muchas gracias por la colaboracion, si tiene alguna otra duda o sugerencia
entorno a la aplicacion que acaba de probar agradeceria que lo comentase.

Parte 2: aplicacion empleados.

Ahora, eres un empleado de iwi encargado de recoger y reubicar las bicicletas.
Esta es su aplicacion. Esta es la pantalla principal. Los parkings o bicicletas en
color rojo indican que hay algun vehiculo con averia. Los parkings en azul estan
correctos. Los parkings en gris son aquellos con falta de vehiculos. Y los parkings
mostaza aquellos con exceso de vehiculos. Selecciona un paking mostaza para
acudir a el a recoger vehiculos y reubicarlos en otro parking.

Tienes espacio suficiente en la furgoneta asi que seleccionas los tres vehiculos. Los
reservas para que nadie los coja y acudes al parking. Una vez llegas al parking,
los tres vehiculos comienzan a parpadear para que los localices y se desbloquean
automadticamente. Los introduces en la furgoneta y cuando los blogqueas aparece
un resumen en tu pantalla. ;Qué datos observar en este informe”?, ; Como anadirias
algun comentario u observacion?
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USUARIO 1

Andrea Gregorio
Edad: 22

COMENTARIOS APP CLIENTES

Perfiles: No ha acabado de
entender la aportacion de los
diferentes tipos de perfiles. Cree
que se hubiese entendido mejor
si se hubiese desarrollado la
parte de “cartera” donde se
visualicen los bonos y ventajas
del tipo de perfil seleccionado.

COMENTARIOS APP EMPLEADOS

En la aplicacion de los
empleados ha destacado como
positivo que se muestren los
vehiculos averiados o atrasladar
y se puedan seleccionar varios
a la vez.

Parking: No ha visualizado bien
y no ha llegado a entender
que si aparca el vehiculo en un
parking obtiene el descuento
que aparecia en pantalla.

Destaca que los parkings al
mostrar el listado aparezcan
por orden de importancia.

Visualizacién: Letra y botén de
"bloqueo fallido" muy pequefo,
no lo ha apreciado bien y el
tamano impedia su correcta
comprension.

Destaca  también en la
aplicacion de los empleados el
coddigo de colores, mds visual y
rapido aportando comprension.
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USUARIO 2

Uy

Ana Goicoechea
Edad: 21

COMENTARIOS APP CLIENTES

Dificultad de lectura: Ha
puntualizado que hay un bagjo
contraste entre color de fondo y
el color blanco de la tipografia.

COMENTARIOS APP EMPLEADOS

Parkings: Se ha comentado
acerca de la necesidad de
que aparezcan en el mapa los
parkings “correctos” ya que
pueden quitar Vvisibilidad o
distraer.

PROTOTIPADO DIGITAL

Tomanos de opciones
demasiado pequenos: Senala
que la opcion "Bloqueo fallido”
tiene  bastante  relevancia
pero aparece en tamafo muy
pequeno.

Legibilidad: La descripcion de
las razones por las cuales tiene
que recoger ciertos vehiculos
aparece en un tamano pequeno
poco legible.

Informacién y datos: Ha tenido
dificultad para leer bien datos
informativos que cree que son
interesantes y deberian leerse
mejor.

Seleccion  multiple:  Afadir
una opcion de "todos" para
seleccionar directamente todos
los vehiculos.

189



PROTOTIPADO DIGITAL

USUARIO 3

Lucia Aznarez
Edad: 21

COMENTARIOS APP CLIENTES

o

Bajo contraste: Senala que el
contraste entre el blanco sobre
fondo verde dificulta la lectura.
Comenta que el tipo de letra
tampoco ayuda a una buena
legibilidad.

COMENTARIOS APP EMPLEADOS

b |

Yy

Seleccion multiple: Comenta
la posibilidad de anadir una
opcion donde, en caso de tener
espacio en la furgoneta, puedas
seleccionar todos los vehiculos
del parking a la vez.

Parking: Detecta que  si
aparcas en los aparcamientos
senalizados te devuelven dinero
pero aun asi comenta que lo
potenciaria para que llame mas
la atencion.

Quitar seleccion: Sugiere la
posibilidad de quitar la seleccion
de algin vehiculo en caso de
no poder hacerse cargo del
mismo.

Reserva: Destaca la posibilidad
de reservar un vehiculo para
hacer un recado, pero considera
que 5 minutos puede ser poco
tiempo.



USUARIO 4

Clara Mateo
Edad: 30

COMENTARIOS APP CLIENTES

Bajo contraste: Senala que

existe un bajo contraste entre el
color verde claro vy la tipografia

blanca que le  produce

problemas de legibilidad.

COMENTARIOS APP EMPLEADOS

Seleccion multiple: Comenta
afadir la  posibilidad  de
seleccionar todos los vehiculos
a la vez si el trabajador puede
hacerse cargo de ellos.

PROTOTIPADO DIGITAL

Tomano y formato de letra:
Indica que existen ciertos
tamanos de letra muy pequenos
y que la tipografia puede que
no ayude tampoco a una buena
legibilidad de los textos.

Tamafno del numero del
vehiculo: Cree que en |la
aplicacion el numero del
vehiculo  deberia  aparecer
mds grande de manera que se
identifique mejor.

Parking: Sugiere crear un "pop
up” al abrir la aplicacion para
recordar y asi incentivar mads a
los usuarios a que realicen un
buen aparcamiento ya que asi
obtendrdn un descuento en su
vigje.
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USUARIO 5

N/

Micaela Simon
Edad: 62

COMENTARIOS APP CLIENTES

Tamanos pequenos: Presentaba
dificultad para leer algunos
textos y para pulsar ciertos
botones. Tuve que aclararle
ciertos aspectos ya que le era
imposible leer algun dato.

COMENTARIOS APP EMPLEADOS

Toamanos pequenos: Ocurriod lo
mismo en la aplicacion para
empleados, tuve que aclarar-
le términos ya que le resultaba
muy dificil leer ciertos datos.

PROTOTIPADO DIGITAL

Tomano del mapa: Al ver el
recorrido en el mapa pequeno,
intentd  hacer  zoom,  sin
embargo, esa opcion no habia
sido posible implementarla en
el prototipo.

Seleccion  multiple:  Intento
arrastrar para  pulsar todos
los vehiculos a la vez y que se
seleccionasen pero no se habia
implementado esa opcion en el
prototipo.

Fallo al realizar una tarea:
Accedio al perfil de manera
diferente a la implementada en
el prototipo. Sin embargo, ese
camino si que queda definido
en la aplicacion.

192



USUARIO 6

—

Begoia Mateo
Edad: 28

COMENTARIOS APP CLIENTES

Colores: Comentd que le
resultaban muy similares los
colores y que eso hacia que
tuviese dificultad a la hora de
distinguir diferentes tipos de
botones o el propio texto.

COMENTARIOS APP EMPLEADOS

Iconos pequefos: Senala que
los iconos que hacen referencia
a los  parkings  podrian
aparecer de un tamafo un
poco mds grande para que se
distinguieran mejor.

PROTOTIPADO DIGITAL

Botones: No hay un criterio
claro entre el cédigo de botones,
ambos son de un color muy
similar y se ha equivocado al
realizar la accion de "reservar”.

Aqilizar el proceso: Cree que
el proceso de seleccion de las
bicicletas podria ser mas rapido
con seleccion multiple o incluso
automatica por parte de la app.

Parking: Sugiere que cuando se
vaya a aparcar que la aplicacion
recuerde que hay descuento si
lo haces bien, en caso de que
el usuario no lo este haciendo
bien en ese momento.
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USUARIO 7

«

Gonzalo Sanz
Edad: 35

COMENTARIOS APP CLIENTES

Busqueda: Le parece adecuado
el poder introducir el destino,
sugiere también el poder
seleccionar el destino a traveés
del mapa.

COMENTARIOS APP EMPLEADOS

Simbolo  parking:  Sugiere
indicar no solo el simbolo si no
también el perimetro por que
puede que una bici este muy
alejada de otra en el mismo
parking.

PROTOTIPADO DIGITAL

Tomano de letra: Indica que
no se lee casi el tamano de
letra que indica a que hace
referencia cada dato de la
aproximacion  realizada  tras
introducir el destino.

Toamano de texto muy pequeno:
La explicacion y el nimero que
acompanan a cada bicicleta
le parece muy pequeno y le
resulta dificil de leer bien.

Parking: Indica que estaria bien
que se marcase el perimetro de
la zona de parking para no dar
pie a confusiones a la hora de
aparcar.
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FVALUAR "Decidir, de acuerdo al feedback recogido del usuario”

9.EVALUAR




RESUMEN DE LOS RESULTADOS

En lineas generales se obtuvieron una serie de datos de las observaciones
realizadas a los usuarios experimentando la aplicacion.

Muchos de los usuarios mostraron dificultad de comprension de algunos datos
debido a la falta de contraste entre los colores seleccionados para el desarrollo
de la aplicacion. A su vez, los tamanos de letra seleccionados dificultaron también
la lectura de ciertos datos. También muchos simbolos o imdgenes utilizadas
recargaban demasiado el disefo sin aportar informacion anadida.

La mayoria de los usuarios identifico y comprendid la sugerencia de "buen
aparcamiento” que se muestra en el mapa durante la ruta, algo que si se cumple
aporta descuentos al trayecto. Sin embargo, hubo usuarios que apuntaron que
para que esto calase mds en las personas que iban a utilizar la app, estaria bien
recordarlo también antes de comenzar el trayecto.

A si mismo, para que la novedad de "Personalizacion de tu perfil” se entendiese
mejor, se ha desarrollado el apartado “Cartera” dentro de la app, apartado que
hasta ahora no se habia contado con el dentro del alcance de desarrollo de la
aplicacion. Las opciones que se pueden encontrar en la "Cartera” de cada usuario
van a variar segun el tipo de "Perfil" que haya escogido dicho usuario. De manera
que si el usuario selecciona un perfil de "Uso diario” los créditos y promociones
serdn diferentes a los ofrecidos a un perfil de "Uso puntual” o un perfil "Familiar”.

En la parte de la aplicacion desarrollada para los empleados, se detectd que los
codigos de colores facilitan una lectura mads rapida de aquellos parkings a los
que se debe acudir. También, se pudo observar que anadiendo una opcidon de
"seleccion multiple” el empleado puede seleccionar los vehiculos de manera mads
rapida.

RESULIADOS

PROBLEMAS ENCONTRADOS

-Bajo contraste con los colores seleccionados.

-Tamano y formato de la tipografia poco legible.

-Tamano de ciertos "botones” demasiado pequeno.
-Algunas dudas o problemas entorno al blogueo.
-Potenciar mads las bonificaciones por buen aparcamiento.
-Dificultad de identificacion del numero de bicicleta.
-Desarrollar el apartado "Cartera” dentro de la aplicacion.

-Anadir "Seleccion multiple” en la aplicacion de empleados para agilizar el proceso.
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RESULIADOS

Tras las pruebas de usuario y tras identificar los problemas entorno a la aplicacion,
se han implementado una serie de mejoras. Con las pantallas corregidas, se ha
realizado un prototipado final con Invision: app clientes: https://edameme213010.
invisionapp.com/public/share/V3WTRJ5WE, app empleados: https://
cecilia458082.invisionapp.com/public/share/MEWTRTNGC).

APLICACION USUARIOS

- Bajo contraste con los colores seleccionados.

Solucién: gracias a la plataforma online "Material Desing” ™ se eligié un color
base procedente de las paletas de colores que ofrecen. Estas paletas creadas
originalmente por Material Design en 2014, estdn compuestas de colores
disefados para funcionar a la hora de desarrollar la paleta de una marca.
Tras elegir el color base se seleccionaron cuatro colores complementarios que
estuviesen en armonia y produjeran un buen contraste. Esto se llevo a cabo
gracias a la plataforma online de generacion de paletas "Colormind”. 12!

—
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APLICACION USUARIOS

- Bajo contraste con los colores seleccionados.
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RESULIADOS

APLICACION USUARIOS

- Bajo contraste con los colores seleccionados.
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RESULIADOS

APLICACION USUARIOS
- Tamano y formato de la tipografia poco legible.

Solucion: comparando con los tamanos de letra de app similares, se ha
aumentado el tamano minimo a 20 pt, a 33 pt el tamano medio y a 50 pt
el tamano grande. Ademds, finalmente se ha seleccionado como tipografia
"Helvética” en sus versiones “Light”, "Regular” y "Bold". Una tipografia clara y
redondeada siguiendo asi con el estilo de la aplicacion.
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RESULIADOS

APLICACION USUARIOS
- Tamano de ciertos "botones” demasiado pequeno.
Solucion: al aumentar el tamano minimo de letra, los botones también se han

visto aumentados en tamano y por tanto han sido redimensionados facilitando
asi su localizacién dentro de las pantallas.

Bloqueo fallido —> Giraaladerecha
en 100 metros J

———p

2 \d
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g
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I
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O, TEUR 00:02 0O

Bloqueo temporal
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RESULIADOS

APLICACION USUARIOS
- Algunas dudas o problemas entorno al bloqueo.

Solucién: para evitar dudas sobre el modo de bloqueo en primeros usos, vy
con el fin de anadir mds soporte en caso de que pudiese ocurrir cualquier
problema con el vehiculo durante el trayecto y en el momento de bloquearlo,
se ha anadido, ademads del boton de "bloqueo fallido”, un botén “interrogante”
donde el usuario encontrard respuesta a sus problemas. = iw; 2o
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™ <
7 ﬂ;

Coloca el candado para
bloquear el vehiculo

n
§

wn 2

y —> Gira a la derecha

en 100 metros

+0,2EUR .

Informar de averia

Qe

Mi,a/ ‘Q\
En Erayecto [ ocacoroio ] En trayecto E———
O, TEUR 00:02 0O 0,1€ 00:02 ©
- Bloqueo temporal
q W,




RESULIADOS

APLICACION USUARIOS

- Incitar mas al buen aparcamiento.

Solucion: ademds de sugerir un parking cercano al destino del usuario, e
incitarle con descuentos econdmicos de cara a la factura de su trayecto, se ha
afadido un “pop-up’ que podrd aparecer al abrir la aplicacion o justo antes de
comenzar el trayecto. De esta manera, se trata de ir educando al usuario para
mantener un orden de aparcamiento dentro de la ciudad. = (m o
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RESULIADOS

APLICACION USUARIOS
- Dificultad de identificacion del nimero de bicicleta.
Solucion: se ha aumentado el tamano del texto correspondiente al nimero del

vehiculo para facilitar su visualizacion. También, se ha colocado el niumero del
vehiculo en la pantalla de "Tiempo de Reserva®, de manera que asi el usuario

tiene por pantalla la informacion del nimero del vehiculo que ha reservado con
el fin de facilitar su localizacion. = iw; 20
Ciudad universitaria - 1 m
Vehiculo n® 103
- - y
Ciudad universitaria - 2
&5 J Ve:]liimﬁ]c 1([)]3n versitaria m J //@47 o@ O
Q
AN O’O
o 2
e Q
Yo
&. O'G
OJ, 4
C
[ — am aa ) \
o)
Ie )
R o @
@’)G O’O
?Oe/ /)Q
CH e
4’6\
@
Acércate al vehiculo n°103
Acércote al vehiculo 04 . 5 9
-

\ J




RESULIADOS

APLICACION USUARIOS
- Desarrollar el apartado “"Cartera”.
Solucién: se ha desarrollado dentro la app el apartado “"Cartera”. De esta

manera, se entienden mejor los procedimientos de pago de la app vy la aportacion
de diferentes opciones de créditos y promociones segun el tipo de "Perfil* que
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RESULIADOS

APLICACION EMPLEADOS
- Falta de seleccion multiple.
Solucion: en la aplicacion de los empleados, al igual que en la aplicacion de los

usuarios, se han solucionado también los problemas de contraste y tamanos de
letra. Y ademds, se ha anadido una opcion de “Seleccionar todas” para agilizar

. 7 ’ . \
el proceso de seleccion de los vehiculos en caso de querer seleccionar todos los
[ J L J
que indica la app. = o o
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RESULIADOS

OTROS ANADIDOS
- Informacién y curiosidades ambientales derivadas del uso del servicio,

Para potenciar la implicacion con el medio ambiente del servicio, de manera
que la aplicacion de un mayor feedback ambiental. Para ello, se han creado
una serie de consejos e informacion a modo de curiosidades que aparecerd
por pantalla de manera aleatoria en algunas ocasiones al abrir la app. Asi,
de alguna manera, se va educando al usuario para incitarle a hdbitos mds
respetuosos.

ok 3

(A donde vamos?

¢ Sabias que...?

Por cada kilobmetro que recorres en
bicicleta en lugar de usar un coche,
evitas la emision de aproximadamente &
300 gramos de CO2.

Lad

Desbloquea
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SUSTAINABLE BIKES "Un bike sharing sofenible a medida de los usudrios

iIWI BIKES




W BIKES

EL SERVICIO

iwi BIKES nace como un nuevo concepto de servicio de alquiler compartido de
bicicletas para revolucionar la movilidad sostenible tal y como se conoce hasta
ahora. Este nuevo formato, siguiendo las necesidades y demandas de los usuarios,
trata de mejorar la experiencia de uso entorno a los diferentes puntos de los
servicios bikesharing actuales. Dada la demanda actual de traslado a distancias
medias y cortas que se da en una ciudad como Zaragoza, este tipo de servicio es
perfecto para ayudar a las personas a realizar pequenos viagjes de una manera
mdas econdmica y conveniente.

El servicio se instalaria en la ciudad con una flota inicial de bicicletas proporcional
al momento presente, con intencion de ir aumentando paulatinamente segun vaya
asentdndose; una gran calidad de las bicicletas para que la experiencia sea grata,
util, comoda y aguante un uso intensivo, y una logistica mejorada que permita
una buena redistribucion de los vehiculos sin que comprometa en exceso espacio
publico, serian los pilares bdsicos para que este nuevo sistema se implantase de
manera exitosa en la ciudad de Zaragoza.

Para desarrollar al detalle todos los procesos que existen entorno a iwi BIKES
se ha utilizado la herramienta “blueprint”. Esta herramienta permite tener una
descripcion detallada de cada etapa del servicio, tanto para las partes visibles
del mismo (la interaccién de los usuarios) como todo lo de sucede de manera no
visible (funcionamiento del sistema y trabajo de los empleados).




BLUE PRINT

FASES

LOCALIZACION
DESCARGA APP g

W BIKES

DESBLOQUEO |

ACCIONES
USUARIOS

-Descarga vy regqistro.
-Seleccion de un método
de pago seguro.

-Visualizar el vehiculo o localizarlo
a través de la app.

-Estimacion del precio segun destino

-Desblogueo automatico en caso de reserva.
-Desbloqueo con codigo QR.

PTOS
CONTACTO

D D Available on the iPhone

pp Store

Localizacion GPS Parking
¢ @Ay
N AAAN
YV T &

Luz de ocupacion

Bie

Elementos de
la bicicleta

ACCIONES
PERSONAL

SBACKSTAGE

El sistema crea un nuevo
perfil personalizado.

Muestreo en tiempo real de
ubicaciones de los vehiculos. Calculo
del precio segun distancia.

Indicaciones al candado inteligente de reservas.
Apertura de candado al recibir sefal.
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BLUE PRINT

FASES

DESBLOQUEO TRASLADO |

ACCIONES
USUARIOS

-Adaptacion del asiento a la altura del usuario.

-Acomodacion y colocacion de las pertenencias, en la cesta.

-Colocacion del smartphone en el apoyo del manillar.

-Visualizacion de la ruta y sus detalles en la pantalla
de su smartphone.

-Interaccion con elementos del vehiculo (cambio
de marchas, timbre y frenos).

PTOS
CONTACTO

AN ?ﬁ\’) '@’ D

v/ \\/

Pertenencias
Elementos de la bicicleta

o)
~ ré_é\\ GX

\\v/ \\/

Elementos de Smartphone
la bicicleta

ACCIONES
PERSONAL

SBACKSTAGE

Flujo y muestra de datos en tiempo real sobre la ruta a través de la
aplicacion.
Sefial GPS para una actualizacion continua de la ubicacion del vehiculo.
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BLUE PRINT

FASES

TRASLADO BLOQUEO DEL VEHICULO |

ACCIONES
USUARIOS

-Interaccion con elementos externos y con las propias  -Busqueda de aparcamiento.

infraestructuras de la ciudad. -Bloqueo temporal para realizar algun recado.

PTOS
CONTACTO

-Seguir la asistencia sobre la ruta que le propone la app. -Bloqueo definitivo de manera manual a traves del candado.
o Localizacion GPS
Am )\ i % Y 036
M I mfraestruciuras de Smartphone para localizar 64%)
Elementos externos la ciudad parcamiento

ACCIONES
PERSONAL

SBACKSTAGE

Flujo y muestra de datos en tiempo real sobre la ruta a través de la Candado manda informacion a la aplicacion cuando

aplicacion. se bloguea. Actualizacion continua sobre la ubicacion

Sefal GPS para una actualizacion continua de la ubicacion del vehiculo.  donde se ha bloqueado el vehiculo.
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BLUE PRINT

FASES

W BIKES

BLOQUEO DEL VEHICULO

SERVICIO POSTERIOR

ACCIONES
USUARIOS

-El usuario se baja del vehiculo.
-Bloquea la bicicleta colocando el candado.
-Retira el smartphone del soporte y recoge sus pertenencias.

-Reduccion de tarifa por buen aparcamiento.
-Informacion detallada sobre el viaje.

PTOS
CONTACTO

ra) — _€ app  —
/A A\ =
Pert@ncios ‘é \J & D

Recepcion de datos a

) ) través de la app
Candado manual inteligente
AC(]ON ES Localizacion vehiculos Reserva y recogida de vehiculos
' A i i Reservar a través de  Llegada al parking 3
D E D NAL Vehiculos dafados Acudir a los parkings que la : las biciclet 5 (ﬁ
App trabojadores —e Vehiculos lejanos app marca como "llenos” o con la app los vehiculos a Y gzst;gcjezise e
(mapa) Vehiculos mal aparcados vehiculos dafados. recoger. outomdti?omente. El empleado las introduce

en la furgoneta

SBACKSTAGE

Candado manda informacion a la aplicacion cuando se

bloquea. Actualizacion continua sobre la ubicacion donde
se ha blogueado el vehiculo.

Candado manda sefial -> contadores de tiempo y dinero paran
y la app muestra factura final.

Vehiculos reservados por empleados reciben sefial y se iluminan.
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BLUE PRINT
FASES SERVICIO POSTERIOR
-Feedback ambiental a través de pop-ups.
ACCIONES -Informacion sobre errores a traves de la app (atencion al
USUARIOS cliente y servicio "comunidad" con otros usuarios).

-Personalizacion del perfil para adaptacion de tarifas al uso.

PTOS app 9
CONTACTO D

Atencion al cliente y
servicios personalizados

ACCIONES Fosoce ehcuos

PERSONAL Trasladar vehiculos a la nave de reparacion, *TX‘\' Transportar |OS} vehiculos a las zonas de 9
, : AN
cargar furgoneta con mas vehiculos ya reparados. O mas demanda. =

Cada cierto tiempo la aplicacion muestra un "pop-up" con datos e informacion de interés ambiental.
SACKSTAGE La app recoge informacion sobre errores y es comunicada y transmitida a la app de los empleados.
Actualizacion continua de las nuevas ubicaciones de los vehiculos.
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El servicio iwi BIKES estd enfocado a convivir con otros servicios dentro del marco
de movilidad sostenible de la ciudad de Zaragoza ya que permite desplazarse con
los minimos impactos ambientales y territoriales.

Con ello, se pretende contribuir al fomento de la movilidad en bicicleta,
aumentando los traslados respetuosos con el medio ambiente, y reduciendo a
su vez las congestiones de trdnsito en el centro de la ciudad, gracias a lo cual,
se obtiene una mejor calidad de vida para todos. Ademds, el servicio cuenta
también con una serie de mejoras como el uso de energias renovables (placa
solar en las bicicletas para alimentar luces y senal CPS y vehiculos eléctricos para

BARRERAS DE COMPORTAMIENTO

Conocimientos previos no adquiridos que generan desconfianza por parte
de algunos usuarios a la hora de dar sus datos, cuenta bancaria, utilizar
su ubicacion, etc.

W BIKES

empleados), una logistica mejorada, zonas de aparcamiento bonificadas para
educar a los usuarios manteniendo la ciudad ordenada y reduciendo viajes de los
empleados, entre muchas otras medidas que ayudan a potenciar los factores de
respeto y conciencia ambiental.

Para verificar esto y valorar la calidad del servicio desde el punto de vista de la
sostenibilidad, se ha realizado una evaluacién ambiental donde se analizan de
manera cualitativa las barreras de comportamiento que habian sido detectadas
a lo largo de la fase de andlisis comentando como se han resuelto en esta nueva
propuesta iwi BIKES.

SOLUCIONES IMPLEMENTADAS

Nuevas formas de pago seqguras a traves de méetodos adaptados a nue-
vas plataformas y sistemas de cobro online como Bizum, Apple pay o
Android pay.

Vehiculos tirados o en mal estado que generan desconfianza al usuario.
Tener que buscar o probar que la bicicleta funcione bien conlleva perdida
de tiempo. Esto es debido al vandalismo y también a que ciertos usuarios
realizan un mal uso o no les importa danar el vehiculo por falta de
sentimiento de pertenencia o comunidad.

Diseno de unos vehiculos mads resistentes donde los elementos principales
queden cubiertos y protegidos para una mayor durabilidad de los mismos.
Ademds, se ha creado una plataforma de "comunidad” la cual pretende
ayudar a aumentar la sensibilizacion y el sentimiento del servicio como
algo mas personal y propio.

Falta de concienciacion por parte del usuario a la hora de aparcar la
bicicleta. El aparcar en zonas no permitidas, alejadas, interior de recintos,
etc, dificulta la labor de recogida aumentando las distancias a recorrer
por los trabajadores y por tanto la contaminacion que emiten con los
camiones de recogida. Ademds, esto rompe con el orden de la ciudad
obstruyendo el paso en algunas zonas.

Para reducir los malos aparcamientos y educar asi a los usuarios
consiguiendo un mayor orden en la ciudad, la aplicacion sugiere una zona
homologada de aparcamiento al usuario segun su destino o ubicacion.
Para incitarles a aparcar en dichas zonas, la aplicacion ofrece descuentos
por buen aparcamiento y lanza "pop-ups” para que el usuario no lo olvide.
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BARRERAS DE COMPORTAMIENTO

Los vehiculos de recogida de los empleados que recorren la ciudad no
son respetuosos con el medio ambiente y en muchas ocasiones ayudan a
aumentar el CO2, el cual se trata de reducir con los trayectos en bicicleta.
Por tanto, se genera en este punto un comportamiento de contraposicion
con los valores de respeto ambiental que quieren transmitir este tipo de
servicios.

W BIKES

SOLUCIONES IMPLEMENTADAS

Crear una flota de vehiculos de recogida para los empleados que sean
eco-friendly y funcionen con energia renovable por ejemplo eléctrica. De
esta manera, se elimina la contaminacion producida por los empleados
a la hora de reubicar los vehiculos por la ciudad. Ademds, gracias a la
educacioén de los usuarios con respecto a aparcamiento responsable, los
empleados no tendrdn que recorrer tantos kilometros en busca de todos
los vehiculos.

Falta de conciencia ambiental por parte de los usuarios. A pesar de utilizar
un servicio sostenible, muchos no son conocedores de los beneficios que
esto aporta al medio ambiente y a la ciudad, ya que muchos usuarios lo
utilizan simplemente por comodidad, hacer deporte o rapidez.

—

Educar a los usuarios para que el propio servicio haga mds sostenibles a
las personas. Potenciar la implicacion con el medio ambiente del servicio,
de manera que el servicio de un mayor feedback ambiental a traves
de la aplicacion. Creando "pop-ups” a modo de consejos, informacion
y curiosidades que aparecerdn por pantalla de manera aleatoria en
algunas ocasiones al abrir la app. Asi, de alguna manera, se va educando
al usuario para incitarle a hdbitos mds respetuosos.

Ciertos elementos del vehiculo, como las luces o el candado GPS inteligente,
necesitan ser alimentados con una fuente de energia para su correcto
funcionamiento.

—

Utilizar una energia renovable para alimentar los sistemas de la bicicleta
implementando en la cesta una pequena placa solar. Se evita asi tener que
cargar o cambiar la bateria de dichos elementos, y a su vez, se potencia
el uso de energias renovables creando un diseno aun mds respetuoso con
el medio ambiente.
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LA MARCA

La imagen corporativa del servicio iwi BIKES trata de reflejar en sus productos
y servicios una movilidad saludable y respetuosa con el medio ambiente bajo el
eslogan “sustainable bikes”. Por tanto, iwi es una marca construida con lineas y
formas curvas, amables, que se replican en todas las aplicaciones para crear una
sintonia reconocible.

Mision: proporcionar un medio de transporte compartido y respetuoso con el
medio ambiente para distancias cortas en la ciudad de Zaragoza, reduciendo asi
la congestion y la huella de CO2 de la ciudad.

Vision: Evolucionar cada dia combinando innovacion y tecnologia para mejorar
la para mejorar la calidad de vida en la ciudad y la experiencia de movilidad de
los usuarios.

Valores: Los valores de iwi BIKES responden a una dimension de respeto tanto
medioambiental como ciudadano al tratarse de un servicio de movilidad sostenible
compartida. Calidad, eficiencia, compromiso, sostenibilidad, son algunos de los
valores que caracterizan a la marca.

Para que iwi mantenga sus valores y su imagen no se vea alterada, se deben de
respetar una serie de normas con las cuales se ha confeccionado un manual de
marca.

En dicho manual, tras haber implementado una serie de mejoras en la imagen
y funcionalidad de la aplicacién respecto a las conclusiones obtenidas en las
pruebas de usuario, se ha corregido por tanto también la imagen de marca
ideada inicialmente.

Se ha retocado el logotipo de la marca para limpiar su forma y suavizarla de
manera que se entienda mejor la palabra iwi.

W BIKES

También se han cambiado los colores corporativos coincidiendo con las nuevas
tonalidades aplicadas a la app. Lo mismo se ha hecho con las tipografias.

Asi mismo se han anadido a la marca los simbolos bdsicos que se han utilizado y
por tanto forman parte de la imagen.

sustainoble bikes

217



W BIKES

LOGOTIPO

El signo visual de identificacion de iwi es un logotipo cuya palabra principal es el
nombre de la marca, y las palabras secundarias forman la descripcion bdsica del
servicio.

Para la formacion de la palabra principal se ha utilizado una tipografia gruesa
y amable de trazo continuo simbolizando asi la continuidad de las trayectos que
hacen los clientes en las bicicletas. El punto de la "i" trata de asemejar ademds el
simbolo de ubicacion, haciendo alusion asi a la filosofia de este tipo de servicios.

Todo esto se combina con un color verde marino que ayuda a generar un buen
contraste y es un color agradable que transmite calma y confianza.

sustainoble bikes sustainoble bikes

sustainoble bikes

Logotipo final

sustainable bikes sustainable bikes

Evolucion del logotipo
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CONSTRUCCION DE LA MARCA

Para que la marca mantenga sus valores y su imagen no se vea alterada, el
logotipo debe respetar unas proporciones.

Definiendo “x" como unidad bdsica, el logotipo queda inscrito en una superficie
modular de 4x6. Asi, se consiguen una correctas proporciones del logotipo y los
diferentes elementos que lo componen.

La tipografia utilizada ha sido "Sutturah Fat”. Sobre ella se han realizado una

serie de modificaciones con respecto a la forma y proporciones para adaptar asi
la fuente a la composicion.

TAMANO MINIMO
La marca necesita de un tamano minimo de reproduccion para su correcta
lectura. Para ello, se han realizado pruebas de impresion con diferentes tamanos

para determinar cual es el tamafo adecuado.

Este imagotipo, acepta hasta unos 12mm, mds pequeno no es aconsejable.

AREA DE RESPETO

Existe una zona fuera de los mdrgenes del logotipo dentro de la cual no puede
interferir ningun otro elemento grdfico.

Esta zona, es proporcional al tamano del logotipo, vy ha sido construida en base al
tamano del punto que forma la "i*. Es una referencia sencilla de tomar y proporciona
el espacio optimo para que ningun otro elemento interfiera en la comprension.

W BIKES

4 X

0,75 X |
1 X
6 X
12mm
0,75X |
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COLORES CORPORATIVOS
A continuacion se especifican las tintas corporativas principales de la marca.

Se indican los dos colores principales en Pantone y descompuestos en porcentajes
de cuatricromia (CMYK) para la correcta impresién a todo color y en porcentajes
de RGB para su uso en soportes digitales.

La marca presenta también una serie de colores alternativos o secundarios que
aparecen en la aplicacion y que pueden ser utilizados para soportes web o
aplicaciones digitales.

Colores principales

PANTONE: 2244 C
CMYK: C74 M22 Y50 K51
RGB: R64 G148 B136
Hex: #409488

PANTONE: Black C
CMYK: C63 M62 Y59 K94
RCB: R45 G43 B38

Hex: #202926

Colores secundarios

PANTONE: 532 C
CMYK: C88 M75 Y47 K54

PANTONE: 2727 C
CMYK: C73 M53 YO K3

PANTONE: 118 C
CMYK: C20 M36 Y91 K9

PANTONE: Cool Gray 1C
CMYK: C10 M8 Y8 KO

PANTONE: 446 C
CMYK: C62 M52 Y50 K48

RCB: R38 C44 B6?2
Hex: #262c3e

RCB: R78 G126 B255
Hex: #4e7eff

RGB: R198 G153 B42
Hex: #c6992a

RCB: R234 G232 B232
Hex: #eae8e8

RCB: R77 G77 B77
Hex: #4d4d4d



TIPOGRAFIA CORPORATIVA

Como tipografia principal se ha definido "All Around Gotic™ en su version “Light”.
Es la tipografia con la que se ha creado el mensaje del logotipo. Su uso queda
destinado a portadas, titulos, encabezados, pie de pdgina y textos breves (de no
mds de cuatro lineas).

Para textos amplios o explicativos, o en aquellos casos en los que la tipografia
principal no esté disponible, se ha establecido una tipografia secundaria
"Helvetica”. Actual y muy completa, donde encontramos las versiones bdsicas
como “Reqgular’, "ltalic” y "Bold". Esta tipografia también es la destinada a ser
utilizada en soportes web y en la propia aplicacion, ya que tras las pruebas se
usuario se detecto que esta tipografia funcionaba mejor en estos soportes y era
mas legible.

Tipografia principal

Helvetica abcdefghijkimiopgrstuvwxyz
0123456789 € !

Helvetica abcdefghijkimhopgrstuvwxyz
0123456789 € |

Helvetica abcdefghijkimnopgrstuvwxyz
0123456789 € !j

W BIKES

Tipografia secundaria

All around Gotic  abcdefghikimAooarstuviuxyz
0123456789 € |
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VERSIONES
Ademds de la original, se han construido diferentes versiones de este logotipo.

Se han creado 2 versiones a una tinta (la oficial y en color negro). Y otras 2
versiones sobre fondo de color (correspondientes a los negativos y una aplicada
sobre imagen). Si la imagen tiene mucha intensidad, se deberd bajar la opacidad
de la misma entre un 40% - 60%.

Se recomienda utilizar la version en negro o los negativos solo cuando sea

estrictamente necesario debido a problemas de legibilidad o contraste sobre el
fondo en el que se aplica el logotipo.

Versiones y negativos

sustainoble bikes

Version sobre imagen

W BIKES
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USOS INDEBIDOS sustoinoble bikes ° o
009° A6

sustainoble bikes

En este apartado se muestran los usos incorrectos. Ejemplos de malas
combinaciones o usos como colores no corporativos, deformaciones del logotipo
o de alguno de sus elementos, colocaciones incorrectas, proporciones erréneas,

etc. No eliminar texto No cambiar de No variar proporciones
posicion los ni elementos de la
Con ello se pretende evitar las malas aplicaciones de la marca. elementos tipografia.

ELEMENTOS GRAFICOS PRINCIPALES

Como elementos grdficos principales de la marca encontramos los simbolos que
se muestran en las imdgenes. Son simbolos que se han construido a partir del
punto que forma la letra "i* de la palabra “IM/I".

Se han utilizado estos recursos visuales acordes a la estética de la palabra "“I\W/I"

para mejorar la comprension y lectura rdpida en la aplicacion.,

Estos simbolos sirven como elemento de localizacion de las bicicletas dentro del
mapa de la app, asi como para localizar también los parkings. La variacion de
colores de los mismos hace alusion al estado tanto de las bicicletas como de los
parkings.

Asi, el utilizar un simbolo caracteristico con una serie de codigo de colores que
indican el estado, facilita al usuario la tarea de localizacion e informacion dentro
de la aplicacion.

Se han utilizado para ello los colores corportativos y los siguientes:

PANTONE: 446 C PANTONE: 446 C
CMYK: C62 M52 Y50 K48 CMYK: C62 M52 Y50 K48

i

sustainoble bikes

No cambiar los
colores oficiales

Py
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OTROS ELEMENTOS GRAFICOS

Como elementos grdficos adicionales, con el objetivo de aportar dinamismo a
ciertas composiciones, encontramos los simbolos que se muestran en las imdgenes. x o ﬂ
Se utilizan como elementos visuales para mejorar la comprension y lectura rdpida ®e =3 2
v
dan 0

de los documentos de papeleria asi como soportes web o la aplicacion.

. I
- |
Con estos simbolos se localizan ciertos datos de manera mas fdcil y se crean asi ln /\?
composiciones mads fluidas.
Solo existen dos variaciones de color de estos simbolos: en gris corporativo :
(PANTONE: 446 C) o blanco. El simbolo de la bicicleta aparecerd siempre en el
color principal corporativo (PANTONE: 2244 Q).
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APLICACION DE LOS ELEMENTOS GRAFICOS AL VEHICULO

Para crear un servicio estéticamente unificado la imagen de iwi BIKES se
refleja también en sus vehiculos tratando de expresar una movilidad saludable y
respetuosa con el medio ambiente bajo el eslogan “sustainable bikes”.

Por ello, el diseno estético de las bicicletas se basa en el color corporativo principal
de la marca cubriendo toda la estructura, creando un disefio de vehiculo llamativo
y diferente frente a otras bicicletas.

Sobre esta base de color se aplica el logotipo en su version blanca y el elemento
grafico principal que hace alusion al simbolo de ubicacion de las bicicletas.
Ademds, aparece tambien el eslogan en la parte trasera utilizando la misma
tipografia, asi como el nimero de bicicleta.

El resultado es un disefo unico e inconfundible que sirve a su vez como elemento
publicitario que se va moviendo por toda la ciudad.




: Wi BIKES

OTROS FORMATOS

Como aplicacion en otros formatos se destaca la aplicacion de la marca sobre el Sobre los vehiculos de los empleados también se aplica la imagen de marca. En
uniforme de los empleados donde el logotipo debe ser aplicado a tamano 10 cm los laterales se verd aparecer el logotipo en su color oficial. El logotipo aparecerd
en la parte izquierda a la altura del pecho. También como detalle en las mangas también en la parte trasera y delantera pero en negativo.

aplicar el color corporativo principal.

Uniforme empleados Vehiculo empleados
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LA APP

iwi the app permite al usuario, a través desde su smartphone, disfrutar de una
experiencia de movilidad saludable y sostenible a cualquier hora, en cualquier
momento. Gracias al sistema de geolocalizacion y a la sefal GPS de los candados
inteligentes de las bicicletas, la app proporciona a los “iwi BIKERS™ toda la
informacion que necesitan sobre los vehiculos y su ubicacion en tiempo real.

Ademds, esta aplicacion implementa nuevas comodidades como la posibilidad
de nuevas formas de pago, reserva del vehiculo, bloqueo temporal, estimacion
de precios, asistencia durante la ruta, tarifas personalizadas para los usuarios o
bonificaciones por buen aparcamiento entre muchas otras.

Todo ello facilitando la comunicacion con el cliente tratando asi de crear con el
un vinculo de seqguridad y confianza. Para ello, la aplicacion cuenta con un chat
de atencion directa y diferentes opciones para informar sobre averias. Ademds,
para crear mayor sentimiento de pertenencia y respeto ante el servicio, la app
cuenta con una plataforma de comentarios para la comunidad de usuarios donde
pueden comunicarse entre ellos, proponer mejoras, etc.

W BIKES

Se muestra a continuacion algunas de las pantallas que forman la aplicacion iwi
BIKES:

- Calle Arzobispo Apaolaza Gi:;% a la derecha
Calle Arz| ) Y, en 100 metros

= v 2 = s o

@ Calle Arzobispo Apaolaza
@© Calle Arzobispo Morcillo

1 ,2 € Tarifa estimada En trayecto Bloqueo fallido

40 107 550~ 200 0,1%€ 00:02 ©

Reservar Desbloquear Blogueo temporal
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EL VEHICULO

Las bicicletas iwi estan totalmente equipadas para que los usuarios puedan
disfrutar de su viagje.

El vehiculo incorpora un sistema de marchas 3 velocidades que permite a los
usuarios realizar traslados saludables con un pedaleo eficiente en diferentes
condiciones. Ademas, su sillin adaptable y la cesta con disefo cerrado permiten
al usuario vigjar de manera comoda. Esta cesta ademds contiene una placa solar
que recoge energia limpia para alimentar diferentes elementos de la bicicleta.

Una bicicleta antivandalismo con ruedas airless (para evitar pinchazos) y elementos
como freno y cadena protegidos. El blogueo manual situado en la rueda trasera
queda integrado en la estructura formada por un chasis en forma de "V" para
facilitar la manipulacion y la subida/bajada del vehiculo. Los diferentes avisos y la
informacién sobre disponibilidad del vehiculo se refuerzan gracias a una pequefa
placa LED integrada en la estructura.

La mayor novedad de los vehiculos iwi es el rediseno del manillar de la bicicleta
para crear un apoyo eficiente y seguro para el dispositivo movil. Asi, el usuario
puede consultar en todo momento la ruta, la ubicacion, el tiempo de vigje, la
tarifa, etc.

APOYOo para mMovil

Candado de blogueo

Cesla cerrada ASieNio

con placa requlable
solar -

LUz indicadora
Luces de eslado

delanferas
LUCesS

‘ ’ fraseras
Rucdas B ;
airless

Chasis en V'
personalizado

con 1A marca DYOTQC or de COOQHQ

con Indicador de

NUMero de vehiculo

228



iwi WORKERS

Para mantener siempre a punto la flota de bicicletas de manera proporcional a
la demanda de los usuarios de la ciudad, es necesario una buena logistica unida
a los “iwi workers” para poder asi llevar a cabo una buena redistribucion de los
vehiculos.

Al ser un servicio de tipo freefloating moderado, ademds de suponer un beneficio
para el orden en la ciudad, también facilita el trabajo de los empleados a la hora
de recoger y reubicar los vehiculos. De esta manera, los empleados tienen que
hacer menos kilometros ayudando a reducir sus vigjes por la ciudad fomentando
asi la descongestion.

El equipo de empleados de iwi se encarga asi de que los vehiculos estén siempre a
punto en diferentes localizaciones. Con unas furgonetas, los workers, redistribuyen
los vehiculos repartidos por la ciudad y recogen aquellos averiados para su
reparacion. Estas labores se llevan a cabo de manera nocturna, para que a
primera hora, cuando la ciudad amanezca, todos los vehiculos estén reparados
y bien ubicados, listos para comenzar la jornada. Las furgonetas con las que
recogen las bicicletas son eco-friendly y funcionan con energia 100% eléctrica
potenciando asi el aspecto ambiental del servicio.

Todo este proceso lo realizan con la ayuda de una aplicacion especifica para
empleados, la cual muestra la localizacion de los vehiculos a recoger (por averia) o
a reubicar (por exceso en ciertas zonas). Ademds, la app, muestra también la ruta
a sequir para realizar el trabajo de manera mads eficiente. El empleado selecciona
en la app los vehiculos a recoger y una vez llega a su ubicacion se desbloquean
automadticamente facilitando la tarea de recogida y reduciendo tiempos.
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CONCLUSIONES

-Eltrabajo concluye con el desarrollo de una propuesta de movilidad compartida
en bicicleta para la ciudad de Zaragoza, la cual pone solucion a las barreras
detectadas entorno a los servicios bike sharing que existen actualmente en la
ciudad. Asi, se pretende conseguir que haya un mayor numero de ciudadanos
dispuestos a utilizar este servicio respetuoso reduciendo la congestion del centro
de la ciudad apostando por una movilidad limpia. Se cumple por tanto el reto
general del proyecto el cual ha sido disefar una propuesta de bike sharing
adaptada a los usuarios para potenciar asi la movilidad sostenible en bicicleta en
la ciudad de Zaragoza.

-A través del servicio disefiado se dota a la ciudad de Zaragoza de una nueva
propuesta de movilidad urbana que podria integrarse de manera inmediata. Las
soluciones a las que he podido llegar como disefadora rompen con las barreras
que se han detectado a lo largo de la fase de andlisis sobre los servicios de bike-
sharing que funcionan actualmente en la ciudad. Mejoras que no solo integran
las solicitudes demandadas por los usuarios, si no que también favorecen la labor
de los empleados del servicio y potencian el factor ambiental.

-Con la implantacion de este servicio en la ciudad, se conseguiria posicionar a
Zaragoza como un referente en economia colaborativa y movilidad sostenible
en Espana potenciando la imagen de respeto y conciencia ambiental de la ciudad.
Convirtiendo a Zaragoza en el preludio de una “smart-city” que apuesta por la
innovacion creando servicios a medida de sus ciudadanos y evolucionando hacia
un mundo mds respetuoso con el medio ambiente. Ademds, las caracteristicas
generales geogrdficas y sociales de Zaragoza, dan pie a que el servicio ideado
pueda ser replicado sobre otras ciudades de la geografia espafola, creando asi
un modelo transferible pero con el sello Unico aragonés.

-Una flota inicial de bicicletas proporcional al momento presente, con intencion
de ir aumentando paulatinamente segun vaya asentdndose el servicio; una gran

calidad de las bicicletas para que la experiencia sea Util, comoda y aguante un uso
intensivo y una logistica mejorada que permita una buena redistribucion de los
vehiculos sin que comprometa en exceso espacio publico y ayudando ademds a los
empleados, serian los pilares bdsicos para que este nuevo sistema se implantase
de manera exitosa en la ciudad de Zaragoza. Una propuesta que podria ser
desarrollada por el propio ayuntamiento al final del contrato con Clear Channel
en 2023 (empresa encargada de la explotacién de Bizi), realizando una renovacion
radical de Bizi, dada la necesidad y decadencia que presenta actualmente este
servicio (algo que se ha podido ver y queda contrastado con datos recopilados en
la fase de andlisis), o bien podria desarrollarse como una empresa de movilidad
privada conviviendo con los servicios actuales de bike-sharing que existen en la
ciudad y que no cubren las necesidades demandadas por los usuarios.

-Con el presente proyecto, se demuestran las habilidades adquiridas duran-
te los cuatro anos de Grado. Para ello, tal y como he podido aprender durante
la carrera, al comenzar un proyecto, es el disefhador el que debe seleccionar de
manera critica y creativa las herramientas y métodos segun el tipo de proyecto a
desarrollar. En mi caso concreto, se ha adquirido conocimiento sobre una nueva
metodologia de trabajo relacionada con el disefo, la cual ha complementado
a la estudiada durante la carrera. Al comenzar a trabajar en este proyecto, se
detectd que era necesario complementar la metodologia ya aprendida (disefio
de producto), con una nueva (Design Thinking) la cual iba a permitirme entender
mejor las necesidades reales de los usuarios. A lo largo de las diferentes fases y
conforme iba evolucionando el presente trabajo, se ha visto que utilizar diferentes
meétodos hace que el proyecto se enriquezca. También, se observan las diferentes
competencias adquiridas en el CGrado y aplicadas al proyecto como: un estudio
del arte y del mercado actual entorno a los servicios de bike-sharing a nivel mun-
dial y local asi como la obtencion de informacion a través de los usuarios gracias
a herramientas como entrevistas, y la capacidad de andlisis de los datos obte-
nidos para obtener conclusiones que de manera critica, creativa y selectiva han
permitido el desarrollo de un nuevo servicio mds completo. Servicio el cual gra-
cias a herramientas también aprendidas en el grado, hemos podido prototipar vy



testear para verificar su valor, adecuacion y aceptacion por parte de los usuarios,
modelando por Ultimo el vehiculo y desarrollando una imagen grdfica entorno a
la marca con softwares utilizados a lo largo de estos cuatro anos, para ilustrar
asi el concepto de servicio ideado. A nivel personal, comentar que el proyecto
me ha supuesto una oportunidad de crecimiento personal y profesional. Gracias
a este trabajo he logrado mejorar en el dmbito del disefo de servicios, una rama
en pleno auge dentro del disefio y a la que me gustaria dedicarme en un futuro.
Ha sido un proyecto muy enriquecedor sobre el cual he podido mejorar mis com-
petencias sobre todo en la labor de campo y busqueda de informacion obtenida
directamente a traveés de los usuarios, asi como mi capacidad y mis criterios para
seleccionar la informacion verdaderamente valiosa para la generacion de ideas.
Pero no solo ha sido enriquecedor a nivel profesional si no también a nivel perso-
nal empatizando con los problemas de las personas y aumentando mi sensibiliza-
cion con el medio ambiente concienciandome adn mas de la gran labor de ayuda
que yo como disefadora puedo hacer para construir un mundo mads sostenible.

-Finalmente, concluir comentando que en el proyecto quedan definidos los
diferentes puntos de interaccion necesarios para el desarrollo del servicio.
Tan solo quedando pendiente para proximas vias de desarrollo el estudio ergo-
nomico, dimensionamiento y la fabricacion del vehiculo segun normas para el
cumplimiento del marcado CE necesario. Y el estudio geogrdfico y de afluencia
de usuarios segun las zonas de la ciudad para la colocacion estratégica de los
parkings. Estos aspectos pendientes (que estaban fuera del alcance del proyecto)
podrian servir como futuras vias de desarrollo para un posible Trabajo Fin de
Mdaster o para una propuesta formal al propio ayuntamiento de Zaragoza.
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